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El presente estudio: Cultura organizacional y calidad de servicio en el Organismo 
Supervisor de la Inversión en Energía y Minería – Lima 2017, tuvo como principal 
objetivo determinar la relación que existe entre la Cultura Organizacional y la Calidad 
de Servicio, desde la óptica de la población que fue de 190 usuarios que realizan 
operaciones y trámites en la oficina de los Olivos. 
El tipo de estudio realizado fue básica, ya que tiene como propósito recoger 
información y determinar la relación que existe entre las dos variables. El enfoque 
fue cuantitativo y se utilizó el método hipotético deductivo, ya que se usó la 
recopilación de datos para así demostrar las hipótesis realizadas. Asimismo el tipo 
de diseño de investigación es no experimental transversal de nivel correlacional ya 
que se realizó sin la manipulación deliberada de variables y se fundamentó con un 
estudio de campo, el cual recogió la información en un período específico y se 
desarrolló al aplicar la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario, para los 
usuarios de la oficina de Los Olivos, el cual estuvo constituido por 38 preguntas en 
total y cada pregunta con cinco alternativas. Con el cuestionario los usuarios 
brindaron información con la cual se obtuvo la confiabilidad del instrumento utilizando 
el software IBM SPSS Statistics versión 21. Luego se estableció el contraste de las 
hipótesis mediante la prueba no paramétrica  Rho de Spearman para determinar el 
grado de relación existente entre las variables y dimensiones planteadas. 
El valor resultante  que se obtuvo permitió determinar que existe relación 
significativa y una correlacional directa donde el coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente a 0.290  y el valor P (0.000) <0.01. Por tanto se concluye que la variable 
Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio se relacionan en forma 
positiva y en un nivel débil.  
 
Palabras Clave: Cultura Organizacional, Calidad de Servicio, Motivación de 









The present study: Organizational culture and quality of service in the Supervisory 
Body of Investment in Energy and Mining - Lima 2017, had as main objective to 
determine the relationship that exists between the Organizational Culture and the 
Quality of Service, from the perspective of the population which was 190 users who 
perform operations and procedures in the office of Olives. 
 The type of study carried out was basic, since its purpose is to collect 
information and determine the relationship between the two variables. The approach 
was quantitative and the hypothetical deductive method was used, since the data 
collection was used in order to demonstrate the hypotheses made. Likewise, the type 
of research design is cross-sectional non-experimental as it was carried out without 
the deliberate manipulation of variables and was based on a field study, which 
collected the information in a specific period and was developed by applying the 
technique of survey and the questionnaire instrument, for users of the Los Olivos 
office, which consisted of 38 questions in total and each question with five 
alternatives. With the questionnaire, the users provided information with which the 
reliability of the instrument was obtained using the software IBM SPSS Statistics 
version 21. Then the hypothesis test was established by Spearman's nonparametric 
Rho test to determine the degree of relationship between the variables and 
dimensions raised 
 The resulting value that was obtained allowed to determine that there is a 
significant relationship and a direct correlation where the Rho coefficient of Spearman 
is equivalent to 0.290 and the P value (0.000) <0.01. Therefore, it is concluded that 
the variable Organizational Culture and the variable Quality of Service are related in a 
positive way and at a weak level. 
 
Keywords: Organizational Culture, Quality of Service, Motivation of personnel, 
Institutional Improvements, Expectation, Satisfaction. 





































1.1 Antecedentes  
 
Hoy en día la cultura organizacional y la calidad de servicio son factores muy 
importantes y determinantes para la fidelización de los usuarios, no solo de las 
empresas, sino también en las instituciones públicas, ya que permite que el usuario 




Según Montaña y Torres (2015), en su investigación Caracterización de la Cultura 
Organizacional y Lineamientos de Intervención para la Implementación de Procesos 
de Cambio en las Organizaciones. Caso Empresa Sector Financiero, realizado en la 
Universidad Del Rosario - Colombia, cuyo objetivo caracterizó a la Cultura 
Organizacional  en una organización, y  se dió a fin de evaluar si es o no 
concerniente para el procedimiento de cambio que fue planeado para dicha 
institución, y se realizó en una muestra de 120 empleados   utilizando el método de 
tipo inductivo deductivo, para que a partir de determinadas situaciones pudieran 
identificar las explicaciones contenidas en estas .El estudio le permitió concluir sobre 
la repercusión que se tenía en el personal ya que como factor fundamental dentro de 
la organización, está orientado a la comprensión de los complicados procesos que se 
dan y así para acelerar el mejoramiento de los resultados. Esta práctica concluyó 
que los individuos sólo logran desarrollar sus competencias cuando piensan que lo 
que hacen, lo cual también les sirve a su propia realización así como a los objetivos 
de la organización a la que pertenecen. Asimismo reveló que para que una 
organización conozca todas sus capacidades y puedan decidir qué posibilidad 
fundamental tomar, se tendrá que investigar y entender su propia cultura, lo que no 
le es sencillo a ninguna organización. Esto a su vez requiere esfuerzos y paciencia, 
lo que también puede originar errores tales como, llegar a conclusiones erróneas 






realizar dicho análisis sin claridad en el tema y que no se esté presto para conocer 
alguna información (pp.17-136). 
 
     La investigación realizada por Montaña y Torres se encuentra dentro del marco 
de la Cultura Organizacional, tema de interés realizado. Asimismo precisa la 
importancia de la misma. 
 
Según Figueroa (2015), en su investigación Relación entre la Cultura 
Organizacional y el Desempeño Laboral de los Colaboradores de una Institución 
Gubernamental realizado en la Universidad Rafael Landívar - Guatemala, cuyo 
objetivo fue establecer la relación entre la cultura organizacional y el desempeño 
laboral de los colaboradores de una institución gubernamental, se hizo en una 
muestra de 47 empleados   utilizando el método de tipo correlacional y le permitió 
establecer que la cultura organizacional no siempre está relacionado con el 
desempeño laboral de los trabajadores en la institución gubernamental, es decir que 
una variable no incide en la otra. Asimismo también se determinó que el componente 
dominante dentro de la cultura organizacional en dicha institución  son las “Reglas y 
Normas”, las cuales dentro de esta entidad van unidas a la manera en cómo se 
deben comportar los colaboradores, igualmente contribuyen en las “Creencias” que 
tienen , las cuales se manifiestan al momento en que dichos empleados creen 
poseer lo fundamental para laborar  reconociendo que su labor es bien retribuida 
además de que es indispensable contar con una influencia externa o interna  para 
trabajar en la organización (pp. 30-75). 
 
La investigación realizada por Figueroa se encuentra dentro del marco de la 
Cultura Organizacional, tema de interés realizado. Asimismo precisa la importancia 
de la misma. 
 
Según Reyes (2014), en su investigación “Calidad del Servicio para Aumentar 






en la Universidad Rafael Landívar - Guatemala, cuyo objetivo fue comprobar sí la 
calidad del servicio mejora la satisfacción del cliente en dicha organización. En una 
muestra de 200 clientes utilizando el método de tipo experimental, el estudio que le 
permitió precisar que en esta organización la satisfacción de la calidad del servicio es 
aceptable de acuerdo a la percepción del usuario, también estableció que la calidad 
del servicio sí aumenta la satisfacción del cliente, asimismo  ayudó al crecimiento de 
la institución y generó que el colaborador ofrezca un servicio extraordinario y esté 
atento para que su cliente quede satisfecho. Asimismo concluyó que los clientes 
perciben la calidad del servicio como razonable, pero cuando se aplicó la 
capacitación de calidad del servicio a los colaboradores de la sede, el nivel de 
aceptación de los clientes aumentó, debido a que fueron realizadas por las 
sugerencias de sus empleados y del coordinador para garantizar la calidad del 
servicio (pp. 49-117). 
 
La investigación realizada  por Reyes se encuentra dentro del marco de la 
Calidad de Servicio, tema de interés realizado. Asimismo precisa la importancia de la 
misma. 
 
Según De Pedro (2013), en la investigación, La Calidad de Servicio Bancario: 
una Escala de Medición, realizado en la Universidad Nacional Del Sur - Argentina, 
tuvo como objetivo determinar si las dimensiones de la calidad de servicio utilizadas 
en la herramienta ya existente SERVQUAL, asimismo mostró que estas son 
representativas y aplicables a las necesidades y expectativas de los clientes de los 
bancos de la ciudad de Bahía Blanca. Dicho estudio se realizó en una muestra de 
clientes y ex clientes de dichos bancos, utilizando el método de investigación 
exploratoria, la cual le determinó que el uso de un instrumento general sin 
adaptaciones a las exigencias y las particularidades de un grupo de clientes, no sería 
válido para la introducción de satisfacción de los clientes y medidas de calidad. 
Asimismo determinó también que, la exploración de las dimensiones de calidad las 






herramienta a un entorno específico a fin de contar con una escala válida, para así 
poder conocer la situación real y actual de la empresa en cuanto a términos de 
calidad, lo cual permitirá descubrir las áreas de mejora. El autor menciona que una 
cultura de calidad en el servicio le permite diseñar productos o servicios a medida de 
los requerimientos, identificar demandas insatisfechas, desarrollar sistemas 
eficientes que aumenten la rentabilidad del negocio y satisfagan sus necesidades 
(pp. 6 -102). 
 
La investigación realizada por De Pedro se encuentra dentro del marco de la 




Según Gonzales (2015), en su investigación Calidad de servicio y la relación con la 
satisfacción del cliente de Starbucks Coffee del distrito de Santa Anita - Lima, 2015, 
realizado en la Universidad Peruana Unión, cuyo objetivo fue determinar la relación 
que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de Starbucks 
Coffee del distrito de Santa Anita, Lima, 2015, concluyó en una muestra de 196 
clientes   utilizando el método de investigación de tipo descriptivo – correlacional, que 
si existe relación directa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente de dicha institución; rechazando así la hipótesis nula, debido a que existe 
relación entre las variables. Sin embargo, de acuerdo a los porcentajes concluyó 
que, cuando existe menor calidad de servicio, disminuye la satisfacción que tiene el 
cliente, asimismo uno de los factores que disminuye la satisfacción es cuando los 
equipos, las instalaciones físicas y elementos de comunicación no son interesantes 
ni cómodos. También se pudo constatar en dicho estudio que si existe relación 








La investigación realizada por Gonzales se encuentra dentro del marco de la 
Calidad de Servicio, tema de interés realizado. Asimismo precisa la importancia de la 
misma. 
 
Según Suárez (2015), en su investigación , el Nivel de Calidad de Servicio de 
un Centro de Idiomas Aplicando el Modelo Servqual Caso: Centro De Idiomas de la 
Universidad Nacional del Callao Periodo 2011 - 2012, cuyo objetivo fue medir el nivel 
de calidad del servicio mediante el modelo llamado SERVQUAL en dicha institución, 
en una muestra de 374 estudiantes de idioma de italiano, portugués e inglés  
utilizando el método de investigación de tipo descriptiva, pudo determinar que la 
fiabilidad incide en la satisfacción del cliente, asimismo  validó con la correlación de 
Pearson, del cual se obtuvo como resultado una asociación positiva de 0,937. Esta 
investigación concluyó que el modelo SERVQUAL demuestra el nivel de calidad del 
servicio de la misma, la cual fue referido en un promedio ponderado de 3.39 respecto 
a la tabla de expectativas y percepciones, es decir que si existe una mediana 
satisfacción en la calidad de servicio, ya que no se cumple con las percepciones y 
expectativas de los usuarios (pp. 9-96). 
 
La investigación realizada por Suárez se encuentra dentro del marco de la 
Calidad de Servicio, tema de interés realizado. Asimismo precisa la importancia de la 
misma. 
 
Según Santistevan (2014), en su investigación, Sistema de Gestión de la 
Cultura Organizacional- Ambiental para la Promoción de Valores en 
Correspondencia con los Paradigmas de la Sostenibilidad en la Zona Sur de Manabí, 
realizado en la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo objetivo fue establecer un 
sistema de gestión de cultura organizacional-ambiental mediante la promoción de 
valores en correspondencia con los paradigmas de la sostenibilidad que contribuyan 
a la conservación y mantenimiento de la zona sur de Manabí, en una muestra de 153 






que no existe manipulación de las variables ni de la situación. El estudio le permitió 
determinar que las teorías de la gestión de la cultura organizacional-ambiental, son 
definiciones nuevas que aportan a la ciencia, las cuales son relacionadas a los 
términos de cultura, valores y sostenibilidad, así como la palabra cultura se podría 
determinar como sinónimo de valores, ya que ambos constituyen factores sociales 
que sobresalen en cada una de las personas. De igual forma se identificó que los 
Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales no cuentan con una cultura 
organizacional que contribuya en su ambiente laboral, es decir, no cuentan con 
logística, recursos y autonomías suficientes que contribuyan al cumplimiento de la 
misión y visión institucional (pp.13-141). 
 
La investigación realizada por Santistevan se encuentra dentro del marco de 
la Cultura Organizacional, tema de interés realizado. Asimismo precisa la importancia 
de la misma. 
 
Según Roca (2012), en su investigación Relación entre la Comunicación 
Interna y la Cultura Organizacional de la Facultad de Ciencias de Educación de la 
Universidad Nacional San Cristóbal de Huamanga, Ayacucho, periodo 2009 - ii, 
realizado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, cuyo objetivo fue 
estudiar  la   relación   entre  la   cultura organizacional y  la comunicación  interna  
de  la Facultad de Educación  de  la Universidad Nacional San Cristóbal de 
Huamanga, Ayacucho, periodo 2009 - II en una muestra de 128 docentes y 853 
estudiantes,   utilizando el método tipo descriptivo – correlacional. El estudio 
determinó que existe relación entre la comunicación interna y la cultura 
organizacional según el objeto de estudio, que son los docentes y estudiantes de 
dicha institución, sin embargo los estudiantes señalaron que la cultura organizacional 
es desfavorable e ineficaz (pp.16 -128). 






     La investigación realizada por Roca se encuentra dentro del marco de la Cultura 
Organizacional, tema de interés realizado. Asimismo precisa la importancia de la 
misma. 
 
1.2 Fundamentación científica, técnica o humanística 
 
1.2.1 Bases Teóricas de Cultura Organizacional 
 
1. Definiciones de Cultura organizacional 
 
Según Chiavenato (2009), la cultura organizacional es un conjunto de hábitos y 
creencias que han sido dispuestos por medio de valores, normas, 
expectativas y actitudes los cuales son compartidos por los miembros de una 
institución (p.124). 
 
Según Robbins y Judge (2009), cultura organizacional es un sistema de 
significado que es compartido por los miembros de la entidad, el cual la 
diferencia de las demás. Este sistema es un conjunto de cualidades claves 
en la institución, la cual hoy en día es muy valorada (p.551). 
 
Según Robbins (2010), La cultura organizacional son los principios, valores, 
maneras de hacer las cosas y tradiciones las cuales influyen en la manera 
en que se comportan los miembros de la organización. Así en casi todas las 
instituciones estos valores y prácticas son compartidos por las personas las 
cuales han evolucionado con el tiempo (p.46). 
 
2. Dimensiones de Cultura organizacional 
Las dimensiones de la cultura organizacional son: dimensión simbólica, dimensión 








Según Marín y García (2002) afirma que; 
La cultura compartida en las organizaciones tiene una dimensión 
simbólica. Esta tiene que ver con la necesidad primordial de las 
personas de encontrarle un significado en la realidad en la que se 
encuentran y a efecto de dar sentido a lo que realizan, a las tareas 
que desenvuelven y a las metas que ellos siguen.  
Así mismo esta dimensión tiene que ver con los valores, costumbres, 
objetivos y sus ideales de la realidad, las cuales le son inherentes a 
cada persona, así como el grado de afinidad que tiene éste con la 
empresa (p. 286). 
 
Según Hernández, Mendoza y Gonzales (2007), afirma que” el primer nivel o 
dimensión es el más genérico, compuesto de modelos culturales básicos que ayudan 
al colaborador a dar sentido e interpretar el mundo extrapersonal” (p.7). 
 
Según Montiel (2010), afirma que; 
La dimensión simbólica comprende las creencias, los rituales, los 
significados, las concepciones ideológicas, las identidades, etc., es 
decir comprende, una amplia gama de hilos que tejen lo que se conoce 
como cultura (p.1). 
Instrumental 
Según Marín y García (2002);  
La cultura es un recurso que se debe gestionar, para así lograr las 
metas de la institución. Por ello la dimensión instrumental es el culto al 
detalle, la innovación, la orientación al equipo y a los resultados, la 
orientación al crecimiento y energía, las cuales a su vez son algunas de 







Según Hernández, Mendoza y Gonzales (2007), “el segundo nivel o 
dimensión, que es la instrumental, es cuando los modelos culturales 




Según Marín y García (2002), afirma que; 
La dimensión estabilizadora distribuida contribuye a una mejor 
operatividad de la institución y también al logro de metas colectivas. 
Visto desde esta perspectiva se considera como un factor muy 
importante de motivación para los colaboradores así como de la 
mejoría del clima laboral. Además, le otorga a la organización 
estabilidad en el tiempo ya que evita que esta se repita de manera 
continua en todos los procedimientos y la manera de hacer las cosas 
(p. 286). 
 
Según Hernández, Mendoza y Gonzales (2007), “la tercera dimensión, que es 
la estabilizadora, tiene que ver con la forma en que los modelos culturales 
toman formas públicas y adquieren estabilidad y significado a lo largo del 
tiempo” (p.7). 
 
3. Fundamentación teórica de Cultura Organizacional 
 
 Según Chiavenato (2009), sustenta que; 
Desde que nacemos, cada individuo va interiorizando y acumulando de 
manera gradual, elementos de cultura a través de procesos de 
socialización y educación, esta a su vez se apoya en la comunicación 
compartida, las expectativas, las normas y los códigos de la conducta, 
las cuales son el resultado de variables como los factores económicos, 






características socioculturales y nacionales inciden en la perpetuación 
de variables culturales y el desarrollo que de igual forma define las 
actitudes básicas ante el trabajo, tiempo, individualismo, el cambio y el 
materialismo.  
Dichas conductas tienen un impacto sobre las expectativas de los 
individuos en relación con la motivación, las relaciones grupales y el 
trabajo las cuales determinan lo que se espera de cada uno de los 
individuos y de la institución (p. 120). 
 
 
Figura 1. Variables del entorno que afectan el comportamiento organizacional. 
Nota: Chiavenato. (2009) 
 
Por ello afirma que, así como cada persona tiene y forma parte de una 
cultura, todas las organizaciones también tienen culturas corporativas 
específicas. Para entender la cultura específica de una organización es 






estrato, son los que representan físicamente a la institución (más fácil 
de cambiar), debido a que está formado por elementos concretos y 
físicos, instalaciones, muebles y objetos que se pueden cambiar sin 
ningún inconveniente. En medida que es más profundo el estrato, la 
dificultad de cambio será mucho mayor, el último estrato (4), mostrará 
en un cambio cultural ser el más difícil y el más lento (pp.123 -125). 
 
Tabla 1 







Valores y creencias 
Estrato 4: 
Supuestos básicos 
Predios e instalaciones. 
Tecnología 
 Productos y servicios. 
Procesos de trabajo 
Tareas 
Reglas y reglamentos 
Filosofías, estrategias y 
objetivos. 
Lo que las personas 











Nota: Chiavenato (2009) 
 
Según Robbins y Judge (2009), la cultura es transmitida a los colaboradores de 
distintas formas; las más influyentes son: 
 Historias: Las historias permiten relatar cómo se propaga la cultura 
en la mayoría de las organizaciones. Dichas historias son las que 
reúnen el hoy y el ayer además de facilitar legitimidad y 
explicaciones a las costumbres cotidianas. 
 Rituales: Los rituales son las series que se repiten acerca de las 
actividades que reflejan y refuerzan los valores clave en la 
organización.  
 Símbolos materiales: Estos informan a los colaboradores quien es 
importante y quien no lo es, la clase de comportamiento que debe 






 Lenguaje: La mayoría de organizaciones utilizan el lenguaje como 
una manera de reconocer a los individuos dentro de una cultura o de 
una subcultura (pp.105-106). 
 
Según Gámez (2007) indica que; 
Cultura es una nueva visión que faculta a la gerencia entender y 
desarrollar una mejora en la institución y menciona que la mayoría de 
autores concuerdan, en relacionar la cultura organizacional con las 
ciencias de la conducta así como con las ciencias sociales. Asimismo 
indica que la cultura está identificada con los sistemas dinámicos de la 
institución, debido a que los valores pueden cambiarse, a consecuencia 
del estudio continuo de las personas, así también estos le dan 
consideración a aquellos procesos de concientización al cambio, como 
parte precisa de la cultura organizacional (p. 97). 
 
Según Robbins y Judge (2009), indica que los elementos de socialización 
para crear una cultura organizacional son; 
 Selección: esto significa reconocer y contratar personas que tengan 
determinados habilidades, conocimientos, y destrezas para ejercer 
con éxito algunos de los puestos. 
 Alta gerencia: Las actos que toma la dirección, generar un impacto, 
así como lo que manifiestan y su manera de proceder a 
determinadas situaciones, las cuales constituyen normas que se 
difunden en línea horizontal a través de la organización. 
 Socialización: Los nuevos empleados al no estar acostumbrados a la 
organización, cuando ingresan alborotan las costumbres y creencias 
que ya están instauradas en la organización, por ello tendrán que 















Figura 2.   Como se forman las culturas organizacionales.  
Nota: Robbins y Judge (2009) 
 
 La cultura de una organización se adquiere de los ideales de su 
fundador, la cual influye firmemente en los principios que se emplean 
en la contratación del personal. Asimismo las acciones que muestra la 
alta dirección, constituyen lo que es una conducta aceptable y de lo que 
no lo es. (Pp. 562 -564) 
 
Según Kinicki y Kreitner (2003), la cultura original de una organización surge 
de la ética de su fundador, tal es así que una cultura enfocada a los 
resultados es posible, cuando su fundador es un individuo dirigido a los 
mismos y a su vez está estimulada por el éxito. Con el pasar del 
tiempo, esta cultura inicial se establece o puede ser modificada de 
acuerdo al estado de la organización (p.30). 
 
Niveles y procesos de Cultura Organizacional 
Según Pedraza, Obispo, Vásquez y Gómez (2015) menciona que; 
Schein, conceptualizaba la cultura organizacional en tres niveles, los 
cuales se interrelacionan y conforman a su vez las creencias y 






 El nivel 1: Producciones, estas están dadas por el entorno físico y 
social. Aquí vemos el espacio físico, la capacidad tecnológica del 
grupo, el lenguaje escrito y hablado y la conducta de sus individuos. 
 El nivel 2: Valores, las cuales muestran la forma en que deben 
relacionarse los individuos, como deben ejercer el poder y como 
pueden ser validados si se comprueba que reducen la incertidumbre 
y la ansiedad. 
 El nivel 3: presunciones subyacentes básicas, las cuales les 
permiten la solución a un problema cuando esta se ha dado de 
manera continua y queda a la larga asentada (p. 19). 
 
Según Gámez. (2007), indica que cultura de la organización es; 
Algo activo, tales como los valores, supuestos, símbolos y artefactos e 
interactúan en los siguientes procesos: 
 La manifestación, que se da a través del entendimiento, las 
percepciones, y emociones de los elementos de la organización.  
 La realización, que son conocimientos, percepciones y emociones 
que se cambian a artefactos tangibles.  
 El simbolismo, aquellos objetos concretos que adquieren un 
significado simbólico. Por ejemplo, los representantes de servicios al 
cliente en los establecimientos, los cuales tratan de brindar un 
excelente trato para ellos. 
 La interpretación, que está determinada por los individuos que se 
encuentran dentro y fuera de la organización (pp. 104-105). 
 
Características De La Cultura Organizacional 
Según Chiavenato (2009), afirma que; 
La cultura organizacional se evidencia en la forma en que cada 
organización maneja su ambiente. La cultura refleja el modo propio de 






comportamientos, historias, mitos, metáforas etc., asimismo tienen las 
siguientes características principales: 
 Regularidad de los comportamientos observados, las cuales al 
interaccionarse entre los individuos se diferencian por tener una 
terminología propia, un lenguaje común y rituales referentes a las 
diferencias y conductas. 
 Normas, que son las políticas de trabajo, las pautas de 
comportamiento, lineamientos y reglamentos sobre la forma de hacer 
las cosas. 
 Valores dominantes, principios que protege la organización y que 
espera que sus colaboradores compartan. 
 Filosofía, que son políticas las cuales reflejan las creencias que se 
tiene sobre la relación y el trato que deben recibir los clientes o 
empleados. 
 Reglas, estas son las guías ya existentes que se refieren a las 
conductas que se deben tener dentro de la organización. 
 Clima organizacional, el trato a los clientes, la sensación que 
transmite el local, la manera en que interactúan las personas y 
proveedores, etc. 
 
El entendimiento de las características culturales de cada organización 
se facilita si comprendemos que todas pueden disponerse en algún 
punto de una escala que va desde el estilo participativo y 
democrático, hasta el estilo tradicional y autocrático (p.126). 
 
Según Robbins y Judge (2009), afirma que; 
Existe siete características principales que al juntarse, muestran en 
esencia la cultura que existe en una organización: aceptación del riesgo 
e innovación, atención a los detalles, (análisis, precisión y atención por 






orientación a los equipos, estabilidad, agresividad o competitividad 
(pp.551-552). 
 
Funciones De La Cultura Organizacional 
Según Gámez (2007), la cultura ejerce muchas funciones dentro de una 
organización, las cuales son: 
 Primero, crea la diferenciación entre una institución y otra. 
 Segundo, esta transmite una conciencia de identidad a los individuos 
de la misma. 
 Tercero, genera un compromiso con algo más que el interés 
personal de una persona. 
 Cuarto, como última función incrementa el equilibrio del sistema 
social (p. 109). 
 
Ranking de empresas que emplean cultura organizacional  
Todos los años, Great Place to Work reconoce a los mejores lugares para trabajar, el 
cual representa el reconocimiento no solo al  mejor empleador sino 
también a la mejor calidad del lugar de trabajo que toda empresa desea 
obtener, no solo en Perú sino también en más de 45 países en el 
mundo. La metodología que utiliza marca un modelo global para 
establecer a los grandes lugares de trabajo no solo para fines 
comerciales, sino también gubernamentales y académicos.   Estos 
hallazgos son publicados de manera anual por medio de medios 
prestigiosos, tales como diario El Comercio (Perú), Fortune (EEUU), Le 












Ranking de las mejores empresas 2016, que emplean cultura organizacional con 
más de 1000 trabajadores. 














3 Atento Call center 18 8 
4 Inkafarma Retail 959 2 
5 Scotiabank Financiero y seguros 220 8 
6 Supermercados Peruanos Retail 142 8 
7 Belcorp Consumo Masivo 14 12 
8 Saga Falabella Retail 26 9 
9 Promart Retail 22 2 
10 Maestro Retail 30 1 
11 Sodimac Retail 27 12 
12 Hipermercados Tottus Retail 60 14 
13 IBM Tecnología e Informática 2 13 
14 GMD Tecnología e Informática 3 3 
15 Entel Telecomunicaciones 36 1 
16 Grupo Tecsup - Utec Educación 18 2 
17 STRACON GyM Energía y minas 5 2 
18 Grupo Ripley Retail 34 2 
19 Mapfre Financiero y seguros 71 2 
20 Wong Retail 24 1 
Nota: Great Place to Work (2016) 
 
Tabla 3 
Ranking de las mejores empresas 2016, que emplean cultura organizacional entre 
251 y 1000 trabajadores. 









1 Marriott Perú Hotelería y turismo 307 15 
2 DHL Express Operador logístico integral 34 11 
3 Interseguro Financiero y seguros 18 8 
4 British American Tobacco Consumo masivo 959 2 
5 Real Plaza Retail 220 8 
6 Inversiones Centenario Inmobiliaria / C. Comerciales 142 8 
7 GMP Energía y minas 14 12 
8 AccorHotels Hotelería y turismo 26 9 
9 Teva Industria farmacéutica 22 2 
10 Banco Cencosud Financiero y seguros 30 1 
11 Lima Airport Partners Operador aeroportuario 27 12 






1.2.1 Bases Teóricas de Calidad de Servicio 
 
1. Definiciones de calidad de servicio 
 
Según Dolors (2004), la calidad de servicio resulta de comparar lo que el cliente y/o 
usuario tiene la expectativa de recibir y lo que en realidad recibe o él 
cree que recibió, es decir la percepción o el desempeño del resultado 
de dicho servicio (p. 17). 
 
 Calidad de Servicio es el término que la norma ISO 9000 define como el 
aseguramiento de un resultado satisfactorio procedente de una actividad, en la 
interfaz entre el cliente y el proveedor siendo el servicio generalmente intangible (p.3) 
 
Según Díaz y Pons (2009), la calidad de servicio es la actitud que tiene un 
cliente con respecto a un determinado servicio, por lo tanto tiene una 
relación directa y constituye la dependencia entre ambas, de esta forma 
se expresará el nivel de calidad requerido con lo que se debe prestar 
para dicho servicio (p. 7). 
 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la calidad de servicio es 
comprendida como la diferencia entre las percepciones y las expectativas del cliente 
en relación al servicio. (p. 42). 
 
2. Dimensiones de calidad de servicio 
Las dimensiones de la calidad de servicio son: expectativas del cliente, percepción 
del cliente y satisfacción del cliente. 
 
Expectativas del Cliente: 
Según Caldera, Pirella y Ortega (2011), mencionó que según Zeithaml y Bitner las 






prestación del servicio, las cuales actúan como estándares de 
referencia para poder calificar su desempeño. Por ello, indicaron que es 
una de las brechas que existe sobre la calidad de servicio, y 
consideraron también que todas las organizaciones deben orientarse 
hacia la medición e identificación de la misma ya que esto puede 
determinar los niveles de satisfacción que existe en los clientes (p.339). 
 
Según Estrada (2007), las expectativas del cliente o usuario, son  
comportamientos que éste acepta en función a la organización. Para 
satisfacer dichas expectativas, es importante brindar una adecuada 
atención al cliente, para lo cual se destacan estas herramientas: la 
motivación, la comunicación efectiva y las relaciones humanas (p.16). 
 
Según Peralta (2006), las expectativas disponen de un estándar de evaluación, 
formándose así, una especie de creencia referida a lo que va a ocurrir así como del 
de proceso en la próxima situación de consumo (p.207). 
 
Percepción del cliente 
Según Caldera, Pirella y Ortega (2011), la percepción, desde el enfoque psicológico, 
está referida a la información que llega a través de los sentidos en un todo y a 
la capacidad de organizar los datos, estableciendo así un concepto, sin 
embargo esta va cambiando de acuerdo al aprendizaje previo y a la 
experiencia que tenga el espectador  (pp.340-342). 
 
Según Dolors (2004), la percepción del servicio está en función de la 
prestación del mismo, considerando un antes, durante y después de la 
atención. Sin embargo la realización del servicio podría ser la adecuada 
según la opinión de la organización, en función de sus parámetros de 







Satisfacción del cliente 
Según Caldera, Pirella y Ortega (2011), la satisfacción del cliente es una condición 
esencial para obtener un lugar en la mente del consumidor y está 
conformada por tres elementos:  
 El rendimiento percibido: es decir el desempeño (lo que considera 
haber obtenido) 
 Las Expectativas: son las esperanzas que los usuarios y/o clientes 
tienen. 
 Los niveles de satisfacción: Ya hecha la compra o la adquisición de 
servicio o producto, los usuarios experimentará estos niveles: en 
primer lugar, insatisfacción (quiere decir que el desempeño percibido 
no llena la expectativa), satisfacción (el desempeño que percibió no 
es igual a lo que esperó) y complacencia (el desempeño que percibió 
sobrepasa sus expectativas) (pp.343-345). 
 
Según Peralta (2006), la satisfacción del cliente está determinada por una 
comparación entre las expectativas que tiene el cliente y el servicio que ofreció la 
organización. (p. 207) 
 
3. Fundamentación teórica de calidad de servicio 
 
La calidad de servicio hoy en día es considerada un factor muy importante en el éxito 
de las organizaciones, y siendo en sí el servicio un conjunto de prestaciones, 
generan en el usuario diferentes expectativas, todas ellas de acuerdo no solo a 
experiencias propias sino también de distintas personas. 
 
Calidad del servicio, según Parasuraman, Zeithaml y Berry, citado por Duque 
(2005) es la calidad percibida, es decir la opinión que tiene el consumidor 







Según Kotler y Armstrong (2003), indicaron que la calidad de servicio tienen 
características de los servicios que son: intangibilidad de los servicios 
(resultados), inseparabilidad de los servicios (producen y consumen en el  
lapso de tiempo), variabilidad del servicio (la calidad puede variar, 
dependiendo quien lo presta y cuando, donde y como lo hace), 
Imperdurabilidad de los servicios (no pueden almacenarse para venderse o 
usarse posteriormente) (p.307). 
 
Proceso de calidad de servicio 
Según Duque (2005), indicó que en el proceso de calidad de servicio el concepto, 
apoya a todos los miembros de la organización a brindar asistencia a 
sus usuarios y/o clientes, la cual no solo es labor del colaborador, sino 
se convierte en un momento de verdad, que es controlado por ellos 
mismos y/o por un sistema que tenga relación con el usuario 
(elementos del proceso). Por ello la calidad es el resultado de los 
momentos de verdad que el cliente ha experimentado y la medición de 
la misma se puede realizar a través de tres tendencias: calidad, 
satisfacción y valor  (pp. 5-6). 
 
Teoría de Calidad de Servicio 
Entre las teorías encontradas sobre calidad de servicio tenemos: 
 
La conceptualización de la calidad de servicios según Grönroos 
Según Dolors (2004), Grönroos hizo un modelo de la calidad de servicio, en el cual 
los usuarios determinan la calidad, contrastando el servicio que 
esperan con el que recibieron y percibe dos factores: 
La calidad técnica, la cual se basa en lo que el usuario recibe (lo que se 
da) y la calidad funcional: como el servicio es entregado (la forma). 






es un componente esencial para poder evaluar la calidad que ha sido 
observada. 
En otras palabras, el usuario está siendo influenciado por el 
rendimiento del servicio y la manera en que lo recibió, siendo la 
interrelación entre ambas un factor muy importante en la determinación 
de la imagen de la organización en función a la calidad (percepción del 
servicio y servicio esperado). 
Lo que los clientes obtienen en su experiencia con la organización 
es, determinante para evaluar la calidad de la misma, pero solo es una 
de sus dimensiones: la calidad técnica.  
La calidad técnica es lo que se le brinda al cliente y/o usuario cuando el 
proceso productivo y las interacciones entre el comprador y vendedor 
ya han terminado. Todos estos resultados son parte de la experiencia 
de calidad que tiene el individuo, asimismo cuando este evalúe el 
servicio que recibió también tomará en cuenta la manera en que le ha 
sido trasmitido. La manera en el que el colaborador se relaciona con el 
usuario, desarrolla sus funciones, lo que expresa o la forma en que lo 
dice, son aspectos que también influyen en la opinión del usuario y/o 
cliente referido al servicio. Es decir al cliente y/o usuario también le 
afecta la manera en la cual ha recibido el servicio (la calidad funcional). 
 El modelo de Grönroos nos indica que la calidad percibida no está 
determinada por el nivel de la calidad funcional y técnica, sino por las 
diferencias que existan entre la calidad experimentada y la calidad 
esperada (pp.24-25). 
 
Teoría del Modelo Servqual (Service Quality) 
Según Duque (2005), Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron un modelo de 
calidad de servicio y luego de algunas investigaciones y evaluaciones 
que realizaron, hicieron un instrumento que les permitió medir la calidad 






posibilitó acercarse a la medición de la calidad, mediante la valoración 
por separado de las percepciones y expectativas que tiene el cliente, 
avalándose en los críticas transmitidos por los clientes en la 
investigación. Al principio, estas críticas determinaban diez 
dimensiones que fueron determinadas por los autores los que a su vez 
dependía del tipo de servicio y/o cliente, las cuales son: 
 Elementos tangibles: equipos, apariencia de las instalaciones, 
materiales y personal. 
 Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio que fue ofrecido de 
manera fiable y cuidadosa. 
 Capacidad de respuesta: que es la disposición que tienen los 
colaboradores para administrarles a los clientes un servicio rápido y 
para apoyarlos a los clientes. 
 Profesionalidad: Dominio de conocimientos y habilidades de todo el 
proceso del servicio. 
 Cortesía: consideración del colaborador, amabilidad y respeto. 
 Credibilidad: creencias, honestidad y veracidad, del servicio que se 
brinda. 
 Seguridad: Ausencia de peligros, dudas o riesgos. 
 Accesibilidad: Lo que es sencillo de comunicar y es accesible. 
 Comunicación: lograr que los usuarios estén informados, usando un 
lenguaje que ellos puedan comprender y también escucharlos. 
 Compresión del cliente: entender a los usuarios  y a lo que 
necesitan. 
        Luego de desarrollar este estudio, percibieron que estas dimensiones 
no eran obligatoriamente dependientes entre si y realizaron otros 
estudios estadísticos, en los que encontraron que si existía 
correlaciones entre las diez dimensiones iniciales, pero que también se 






 Confianza o empatía: Es el nivel de atención y la muestra de interés 
de manera individual que prometen las empresas (esto comprende 
compresión del usuario, comunicación y accesibilidad). 
 Fiabilidad: capacidad para efectuar el servicio propuesto de forma 
honesta y precavida. 
 Responsabilidad: conocimiento, atención y seguridad, que tienen los 
trabajadores así como su habilidad para inspirar y confianza 
credibilidad (esto comprende cortesía, profesionalidad, seguridad y 
credibilidad). 
 Capacidad de respuesta: Aptitud para ayudar a los usuarios y para 
brindarles un rápido servicio. 
 Tangibilidad: Apariencia los equipos, de las instalaciones, los 
materiales de comunicación y el personal  
     
Para evaluar esta calidad percibida se planteó dichas dimensiones y 
se determinó que esta percepción es el resultado de la diferencia entre 
lo que se esperó y lo que se percibió, por ello el modelo SERVQUAL, 
implica que la medición sistemática de la calidad que el cliente percibe 
de un servicio, y necesita de herramientas que ayuden a las 
organizaciones a comprender mejor el significado de valor para el 
cliente, así como el grado en el que sus esfuerzos están cumpliendo 
con las necesidades y expectativas de los mismos. 
      Con el modelo SERVQUAL, se realizó un instrumento que identificó las 
categorías ya mencionadas las cuales determinan a un servicio. Dichas 
categorías fueron desarrolladas en un cuestionario que tuvo 22 
preguntas, esto a su vez les permitió cuantificar e identificar las 5 
brechas que determinaron el grado de satisfacción en los usuarios y/o 
clientes, y por ende la calidad de servicio. 
Asimismo, también partieron del hallazgo de una serie de desajustes, 






cliente y fueron el objeto de análisis para mejorar la calidad percibida. 
Estos vacíos o gaps son un proceso de deficiencias o discrepancias 
que existen, las cuales están referidas a la percepción de la calidad de 
servicio de los directivos y las labores relacionadas con el servicio que 
se brinda a los clientes. Dichas defectos y/o deficiencias son los 
elementos que perjudican al servicio, los cuales logran que sea 
percibido por los usuarios como de mala calidad. 
 Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las 
percepciones de los directivos. 
 Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las 
especificaciones o normas de calidad. 
 Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio 
y la prestación del servicio. 
 Gap 4: Diferencia entre la prestación del servicio y la comunicación 
externa. 
 Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la 
calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio. 
 El modelo propone que este último vacío se produce como 
consecuencia de las desviaciones anteriores y que constituye la 
medida de la calidad del servicio  
Vacío nº 5 = ƒ (Vacío nº 1, Vacío nº 2, Vacío nº 3, Vacío nº 4) 
    Se puede inferir entonces que el vacío 5 es la consecuencia general de 
las evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en las variaciones 
de los vacíos 1 a 4. 
 
Una vez localizados y definidos los vacíos que existen en una 
prestación de servicio de no tiene calidad, se debe investigar para 
conocer las causas y así poder establecer las acciones correctivas que 







Ranking de empresas que brindan calidad de servicio 
Indecopi  lanzó el premio: primero los clientes, en el año 2014, el cual busca orientar 
la política de la atención de reclamos en las empresas hacia una 
gestión de calidad, enfocada hacia la satisfacción del consumidor, a fin 
de que  procure resolver las controversias de consumo entre la 
empresa y sus consumidores de una manera fácil y eficiente. 
Asimismo, con el desarrollo de este concurso, se busca destacar y 
premiar la puesta en marcha de las buenas prácticas en prevención y 
gestión de reclamos, compromiso con la satisfacción de las 
necesidades de los consumidores, actitud positiva hacia la mejora 
continua y vocación de liderazgo en el sector empresarial.  
Una buena práctica en prevención y gestión de reclamos se 
caracteriza por su impacto, innovación y réplica, a fin de incentivar en 
las empresas una mejora en la atención de sus clientes, a través de 
información oportuna, eficiente solución de controversias y una eficaz 
ejecución de garantías.  Por ello en el concurso 2016 participaron las 
empresas privadas, empresas públicas y gremios empresariales que 
hayan implementado buenas prácticas en prevención y gestión de 
reclamos. Estas fueron evaluadas por un jurado calificador 
independiente compuesto por representantes del sector público, sector 
















Ranking de las mejores empresas 2016, que emplean cultura organizacional 
Nro. Puesto Razón comercial Categoría Propuesta 
1 1 Electro Oriente S.A Atención de reclamos 
Rapinerg: Rapidez en la 
reposición de la energía 
2 2 NG Restaurants S.A. Atención de reclamos Alerta por mis clientes 
3 3 
Asbanc - Asociación de Bancos del 
Perú 
Atención de reclamos 
Defensoría del Cliente 
Financiero-DCF 
4 1 Electronoroeste S.A Mecanismos de información Aprendiendo con energía 
5 2 Banco de Crédito del Perú Mecanismos de información ABC de la banca 
6 3 Maestro Perú S.A Mecanismos de información Capacítate con Maestro 
7 1 Banco Financiero Ejecución de garantías 
Obtén tu constancia de 
no adeudo con una 
llamada 
8 2 Sodimac Perú S.A Ejecución de garantías 
Las 5 C: Control, calidad, 
compromiso, confianza y 
cliente 
9 3 Latam Airlines Ejecución de garantías 
Información importante a 
tu alcance - App Lan a tu 
alcance 
Nota: Indecopi (2016) 
 
1.2.3 Definición de términos básicos 
 
Atender: Según la Rae es acoger favorablemente, o satisfacer un deseo, ruego o 
mandato (2014). 
 
Calidad: Según la Rae, es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a 
algo, que permiten juzgar su valor (2014). 
 
Cultura: Según Chiavenato (2009), sustenta que cada sociedad o nación tiene una 
cultura que influye en el comportamiento de las personas y las organizaciones, por 
ende la cultura comprende hábitos, valores compartidos, políticas de trabajo, usos y 
costumbres, códigos de conducta, objetivos y tradiciones que se transmiten de una 
generación a otra (p. 120). 
 
Cliente: Según la Rae, es la persona que compra en una tienda, o que utiliza con 







Credibilidad: Según la Rae, es la cualidad de creíble (2014). 
 
Descentralizar: Según la Rae, es transferir a diversas corporaciones u oficios parte 
de la autoridad que antes ejercía el Gobierno supremo del Estado (2014). 
 
Expectativa: Según la Rae, es la esperanza de realizar o conseguir algo (2014).  
 
Gestión: Según la Rae, es la acción y efecto de administrar (2014).  
 
Percepción: Según la Rae, es la sensación interior que resulta de una impresión 
material hecha en nuestros sentidos (2014).  
 
Queja: Según la Rae, es la expresión de dolor, pena o sentimiento (2014). 
 
Rendimiento: Según la Rae, es la proporción entre el producto o el resultado 
obtenido y los medios utilizados (2014).  
 
Servicio: Según Duque (2005), es el servicio es entendido como el trabajo, la 
actividad y/o los beneficios que producen satisfacción a un consumidor (p.1).  
 
Servicio al cliente: Según Duque (2005), es la empresa y la administración de la 
relación que existe de la satisfacción de las expectativas entre la organización y el 
usuario y/o cliente. Por ello, para lograrlo se necesita la interrelación y 
retroalimentación de los individuos, en las etapas de dicho proceso. El objetivo 
fundamental es mejorar la experiencia del cliente con el servicio (p. 2). 
 












El presente estudio tiene justificación teórica, porque fortalecerá las teorías y los 
conocimientos existentes lo cual permitirá incrementar el conocimiento actual 
referente a la cultura organizacional y su relación con la calidad de servicio de los 
usuarios del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, del 
distrito de Los Olivos 
 
Justificación práctica 
El presente estudio permitirá conocer la relación que existe entre la cultura 
organizacional y la calidad de servicio a los usuarios. Así con dichos resultados se 
permitirá un ajuste al desbalance administrativo que existe en la institución (cultura 
organizacional) a fin que se pueda optimizar los procesos y se mejore la calidad del 
servicio, fomentando así la solución de algunos problemas ocasionales que puedan 
existir al conocerse la realidad del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía 
y Minería - Lima, del distrito de Los Olivos. 
 
Justificación epistemológica  
El presente estudio es oportuna para la gestión de la cultura organizacional del 
Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, del distrito de Los 
Olivos, así como para la calidad de servicio, ya que permitirá de esta manera 
establecer un nuevo enfoque a un tema ya investigado, así se podrá corregir algunos 
puntos erróneos de la cultura organizacional para así ofrecer un servicio de calidad y 
de satisfacción  a los usuarios, considerando las necesidades y los resultados de la 
investigación para poder establecer planes y acciones de mejora. 
 
Justificación legal 
El estudio está dentro del RCD 459-2005-OS-PRES – (organización y funciones) así 











Realidad Problemática  
Internacional 
En América Latina, la nueva gestión pública fomenta, un Estado descentralizado: con 
mayor jerarquía, transfiriendo funciones, servicios y atribuciones de la Administración 
central a corporaciones locales o regionales, para lograr así que en las instituciones 
públicas, exista una nueva cultura de gestión, nuevos procesos, nuevos valores y 
nuevas pautas, para el mejor desarrollo del sector público, logrando así resultados 
significativos de cambio, dejando de lado las costumbres, ideologías y demás 
aspectos que definen el comportamiento de los funcionarios en las instituciones del 
sector público los cuales no aceptan los cambios y no benefician a la organización. 
    
  Uno de los factores más importantes en este cambio, es la calidad desde la 
perspectiva del estado. La nueva gestión pública, facilita el éxito y la efectividad de la 
institución, pues aunque la calidad del servicio no es un tema nuevo, es un 
importante desafío para el sector público, y eso depende de la cultura organizacional 
que tenga la Institución. 
 
Nacional  
En el Perú, el rol del estado es servir a la ciudadanía,  no solo disminuyendo la falta 
de seguridad y de pobreza que existe en el país, sino también con todos los 
procesos del ciudadano en los servicios públicos, con los cuales ellos se encuentran 










Por ello con la modernización de estado, que es responsabilidad de todas las 
entidades públicas, así como de los funcionarios que lo conforman, se dio la 
descentralización  la cual  implica poder brindarles más y mejores servicios, a fin de 
satisfacer las necesidades de los peruanos y así brindarles calidad en el servicio. 
 
Institucional 
Específicamente, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), definieron la calidad de 
servicio percibida como el juicio global que hace cliente acerca de la excelencia o de 
la superioridad del servicio, que resulta de la comparar entre las expectativas de los 
clientes (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus 
percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido. 
   
   Esta percepción que tiene el usuario de la atención de las instituciones del estado, 
determina la calidad del servicio que tiene de este, por ende también del Organismo 
Supervisor de la Inversión en Energía y Minería.  (Osinergmin). Por ello se debe 
mantener el estándar de calidad en el servicio de atención, el cual muchas veces no 
se logra por diferentes motivos, cabe mencionar que en la actualidad, los usuarios 
tienen mayor información acerca de sus derechos y como consecuencia sus 
expectativas y exigencias cada vez son superiores. 
 
Formulación del problema 
El Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería.  (Osinergmin)  
actualmente cuenta con 24 oficinas regionales, 9 oficinas delegadas y 11 
desconcentradas y tiene como misión principal regular, supervisar y fiscalizar los 
sectores de energía y minería. Asimismo tiene como cultura organizacional ser 
proactivos para que el Perú pueda contar con una cobertura de servicios 
energéticos, proporcionar a las empresas prestadoras e inversionistas un marco 
regulatorio, supervisar que las operaciones de las empresas de energía y minería se 






construir una organización innovadora, constituida por colaboradores capaces y 
motivados que trabajen en un ambiente atractivo y que tenga retos para que 
promueva y potencie su desarrollo profesional y personal; los cuales muchas veces 
no se cumplen. 
     
En la oficina desconcentrada de Osinergmin de Los Olivos se dan dos tipos de 
servicio de atención: Orientaciones y trámites, ambos acerca de energía, gas natural, 
hidrocarburos y minería, por ende cabe mencionar que el problema más frecuente es 
la calidad del servicio de atención que se brinda en todas las oficinas por diferentes 
motivos, uno de ellos es, el tiempo de espera que debe ser menor a 10 minutos, sin 
embargo, muchas veces se sobrepasa en tiempo, (debido a que solo existe un solo 
ejecutivo de atención) y el usuario que viene tiene que esperar hasta más de 30 
minutos para ser atendido lo cual le genera incomodidad  y cuando llega al módulo 
de atención  ya se encuentra fastidiado. Luego al momento de la atención ya sea de 
trámite u orientación, el personal de atención, muchas veces, no se encuentra 
capacitado para brindarle una buena información acerca de la necesidad del usuario, 
lo cual hace que se vaya disconforme con la información y atención recibida. 
 
      Otro de los motivos, es que algunos de los expedientes no se encuentran 
habilitados para ser visualizado por el personal de atención, y cuando el usuario se 
acerca a la oficina a consultar sobre el estado de atención de su trámite, no se le 
puede dar mayor información. El usuario (interno o externo) debe disponer de 
información suficiente para poder utilizarla y/o recibirla correctamente, en el menor 
tiempo posible, para lograr así la satisfacción de ambas partes. Asimismo al estar el 
expediente en otra área (de acuerdo al proceso) y llamar para consultar acerca del 
mismo, el personal encargado de dicho documento no se encuentra o está ocupado 
y no brinda la información, así como tampoco desea hablar con el usuario, el cual  
muchas veces desea conversar personalmente con este. Este actuar les genera 






verbal, no solo alzando la voz, si no llenando el libro de reclamaciones o alguna otra 
reacción desfavorable con el ejecutivo que le atiende de manera presencial. 
 
     Otros de los principales motivos sobre la calidad del servicio que se brinda en 
la oficina Los Olivos, es que los expedientes de apelaciones sobre los reclamos de 
electricidad, son resueltos por la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios – 
JARU, las cuales están compuestas por tres salas, las cuales son las encargadas de 
brindarles asesoría la legal y técnica para la resolución de los recursos de apelación  
contra las resoluciones de las concesionarias de los servicios públicos de electricidad 
y gas natural, así como para la resolución de las quejas y las solicitudes de medidas 
cautelares planteadas por los usuarios. Cabe mencionar que el personal que evalúa 
los expedientes nunca han estado en el área de atención por lo tanto no saben la 
realidad problemática que afrontan los usuarios, solo se basan en documentación 
que brinda las concesionarias de energía y de gas natural, las cuales, al contar con 
abogados muestran una información mejor documentada, por ello al emitir una 
resolución en la mayoría de los casos no está a favor del usuario, el cual al recibir su 
resolución  muestra su disconformidad y siente la falta de apoyo por parte de la 
institución. Tampoco se cumple con el plazo de las cartas de servicio. Las Cartas de 
Servicios son instrumentos de mejora de la calidad de los servicios públicos 
mediante las cuales, las instituciones, explican y difunden los servicios que brindan, 
los derechos de los usuarios, y los compromisos que asumen así como los plazos 
para resolver cada expediente, los cuales no se cumplen por diferentes motivos, y 
que pueden durar hasta más de un año. 
  
     Asimismo existen otras situaciones que también les generan incomodidad a 
los   usuarios como la falta de información que se tiene de la institución, que hace 
que las personas tengan una idea errónea acerca del servicio que brinda el 
organismo. En la mayoría de los casos los usuarios se acercan a reclamar sobre el 
servicio de electricidad y gas natural, sin embargo este proceso se debe iniciar en 






Osinergmin. Cabe mencionar que en otras instituciones del estado, no es necesario 
acercarse a las concesionarias y realizar el reclamo, se puede efectuar directamente 
en ellas, por tanto esto genera una confusión en el usuario y con ello piensa que en 
todas las instituciones el proceso es el mismo.  
   
Otro de los problemas acerca de la falta de información es que, los usuarios 
piensen que si no pueden pagar los servicios de energía y gas natural, Osinergmin 
va a generar una orden para que ellos no cumplan con sus obligaciones por falta de 
recursos económicos, lo cual es totalmente falso. Así como también deseen una 
compensación por daños y perjuicios por cualquier motivo en el cual, según ellos se 
les ve afectados, como por ejemplo: cuando se les cobra una lectura promedio o solo 
el importe de los cargos fijos en sus recibos y luego de unos cuantos meses se le 
cobra el importe total que no asumieron, o cuando las concesionarias realizan 
trabajos y no botan el desmonte, etc. 
     
La calidad del servicio se mide, por el nivel de satisfacción de los usuarios, 
ellos son los evaluadores de la calidad del servicio que se brinda en las instituciones, 
ellos determinan el nivel de prestación del servicio, por ello se debe conocer la 
opinión de los mismos, así como las expectativas que tienen, para lograr mejorar las 
condiciones de la calidad del servicio, reduciendo con ello la diferencia que existe 
entre la realidad del servicio y las expectativas del usuario. Por esta razón, el 
presente estudio tiene como finalidad determinar, cuál es la relación entre la Cultura 
Organizacional y la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, 2017. 
 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y Calidad de Servicio del 









¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Expectativas del 
Cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017? 
 
¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Percepción del 
cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017? 
 
¿Cuál es la relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Satisfacción del 
cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 





Existe relación entre la   Cultura Organizacional y Calidad de Servicio del Organismo 




Hipótesis específica 1 
Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Expectativas del 
Cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
Hipótesis específica 2 
Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Percepción del cliente 
en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y 






Hipótesis específica 3 
Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Satisfacción del cliente 
en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y 





Determinar la relación que existe entre la  Cultura Organizacional y Calidad De 





Objetivo Específico 1 
Determinar la relación que existe entre la Cultura Organizacional y la dimensión 
Expectativas del Cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la 
Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
Objetivo Específico 2 
Determinar la relación que existe entre la Cultura Organizacional y la dimensión 
Percepción del cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la 
Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
Objetivo Específico  3 
Determinar la relación que existe entre la Cultura Organizacional y la dimensión 
Satisfacción del cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la 
Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
 





































2.1 Variables  
 
Variable 1: Cultura Organizacional 
 
Definición Conceptual 
La cultura organizacional es “un conjunto de hábitos y creencias que han sido 
dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y actitudes los cuales son 
compartidos por los miembros de una institución” (Chiavenato, 2009, p.124) 
 
Variable 2: Calidad  de Servicio 
 
Definición Conceptual 
La calidad de servicio “resulta de comparar lo que el cliente y/o usuario tiene la 
expectativa de recibir y lo que en realidad recibe o él cree que recibió, es decir la 
percepción o el desempeño del resultado de dicho servicio” (Dolors, 2004, p.17) 
 
2.2 Operacionalización de variables 
 
Variable 1: Cultura Organizacional 
 
Definición Operacional  
La Operacionalización de la variable Cultura Organizacional en la investigación ha 














Matriz de Operacionalización de la variable Cultura Organizacional 










(1) Muy en  desacuerdo 
(2) En   desacuerdo 
(3) Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
(4) De acuerdo 


























Mejoras en la 
institución 








Variable 2: Calidad de Servicio 
Definición Operacional 
La Operacionalización de la variable Calidad de Servicio en la investigación ha sido 
definida con el objeto de verificar o contrastar y medir la variable planteada. 
 
Tabla 6 
Matriz de Operacionalización de la variable Calidad de Servicio  










(1) Completamente en 
desacuerdo 
(2) En   desacuerdo 
(3) Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
(4) De acuerdo 

















































2.3. Metodología  
 
El enfoque  fue cuantitativo y se utilizó el método hipotético deductivo, ya que se usó 
la recopilación de datos y así demostrar las hipótesis realizadas en base a una 
medición numeral y en base a un análisis estadístico  establecer modelos de estos 
comportamientos y así probar dichas teorías que han sido propuestas (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p.4). 
 
2.4. Tipo de estudio 
 
El tipo de Investigación es Básica, ya que este tipo de investigación tiene como 
propósito recoger información y determinar la relación que existe entre las dos 
variables que son Cultura Organizacional y Calidad de Servicio (Sánchez y Reyes, 
2002, p.13). 
      
2.5  Diseño  
 
El tipo de diseño de este estudio es no experimental transversal de nivel 
correlacional ya que se realizará sin la manipulación de las variables, así mismo 
explica la relación entre dos o más conceptos, categorías o variables en un 
determinado momento y observados en su entorno natural para luego poder 
analizarlos. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 149 -154).  
 
Esquema:                                
                                                      V1 Cultura Organizacional. 
     
                                 M         r 
 








M       Representa la muestra de la población (usuarios de la oficina de Los Olivos de 
Osinergmin). 
V1       Representa la variable Cultura Organizacional. 
r          La relación entre las variables. 
V2      Representa la variable Calidad De Servicio. 
 
2.6. Población, muestra y muestreo 
 
Población 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), el universo o población, es un 
conjunto de los sucesos que coinciden con determinadas especificaciones (p.174). 
 
Para el estudio en base a la variables Cultura Organizacional y Calidad de 
Servicio se consideró como población a los usuarios de los servicios del área de 
atención al usuario del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - 
Lima, Los Olivos que realizan sus trámites y orientaciones en la oficina, basado en el 
reporte mensual F9-OC-PE-01y la entrega de los tickets manuales del sistema de la 
institución Osimac y Siged. 
 
Tabla 7 
Población de la oficina Los Olivos 
  Población atendida en la oficina Los Olivos   
Semana Orientaciones Trámites Total 
    I 20 13 33 
II 41 24 65 
III 15 37 52 
IV 12 28 40 
    Total 190 








Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) la muestra es un subgrupo de la 
población. Es decir, es el subconjunto de todos los elementos que 
corresponden a ese conjunto definido en sus características de la población, 
del cual se selecciona una muestra que será representativa (p.175). 
 
Muestreo 
El tipo de muestra aplicado es el muestreo probabilístico, el cual según la 
clasificación realizada por Hernández, Fernández y Baptista (2010), es el subgrupo 
de población en el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de 
ser elegidos (p.176). 
 
Tamaño de la Muestra: 
El  proceso  del  cálculo  del  tamaño  de  la  muestra  se  realizó  utilizando  el  
software Estadístico  “Decisión  Analyst  STATS  Versión  2.0.0.2”;    para lo  cual  se  
ingresó  los datos requeridos por el Software para poder calcular el tamaño de la 
Muestra: 
 
Tamaño de la población (190 usuarios) 
Precisión (Error máximo admisible en términos de proporción) (0.05) 
Porcentaje de Nivel Estimado (50%) 
Nivel de confianza (99% ó 0.99) 








Figura 3. Resultado del cálculo del tamaño de la muestra. 
Nota: Software Decisión Analyst Stats 2.0. 
 
Cómo  resultado se  obtiene que  el  tamaño  de  la  muestra  tiene  que  ser  127 
usuarios, como mínimo, para que el estudio sea representativo considerando el 
tamaño de una población de 190 operaciones entre orientaciones y trámites. 
 
M= 127 usuarios (Osinergmin, Los Olivos) 
 
2.7  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
De acuerdo al tipo y diseño de la investigación, se aplicó el instrumento incluido en 
el Anexo C para la recolección de datos. 
 
Técnica 
La técnica empleada para la recolección de datos en la investigación fue la 
“encuesta”, el cual fue aplicado a la muestra determinada en esta investigación que 
son los usuarios del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - 







Para la recolección de datos se tomó como instrumento un cuestionario que se 
aplicó mediante las encuestas. Se diseñó los lineamientos para optimizar la relación 
entre la Cultura Organizacional y la Calidad de Servicio de los usuarios. Las 
variables fueron desarrolladas por separado, en el Instrumento 1, para evaluar la 
Cultura Organizacional del personal de la organización: Sobre esta base el 
cuestionario se confecciono 20 preguntas, cada pregunta con cinco alternativas. 
Instrumento 2 para evaluar la Calidad de Servicio que se brinda a los usuarios de la 
institución: Sobre esta base el cuestionario se confecciono 18 preguntas, cada 
pregunta con cinco alternativas. 
 
Ficha técnica del instrumento – Cultura Organizacional 
 
Nombre del Instrumento Cuestionario de Cultura Organizacional 
Autor : Sheila Vilma Roca González (2012). 
Adaptado por Geraldine Samantha Bedoya Benites 
Año : 2017 
Tipo de Instrumento : Cuestionario. 
Objetivo : Medir la percepción que hay de la Cultura Organizacional  
Población: Usuarios  
Número de ítem: 20 
Aplicación: Directa 
Tiempo de administración: 5 minutos 
Normas de aplicación: El individuo anotará un aspa en cada ítem, respecto a su criterio. 
Escala:                             Valor 
Totalmente en desacuerdo 1 
En desacuerdo 2 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 
De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
Niveles y Rangos: 
 
Variable: Calidad de Servicio 
 
Nivel                  Valor Rango 
Malo                     1 20-47 
Regular                2 48-75 






Ficha técnica del instrumento – Calidad de Servicio 
Nombre del Instrumento Cuestionario de Calidad de Servicio 
Autor : Geraldine Samantha Bedoya Benites (2012) 
Adaptado por:  Geraldine Samantha Bedoya Benites 
Año : 2017 
Tipo de Instrumento : Cuestionario. 
Objetivo : Medir la percepción que hay de la Calidad De Servicio  
Población:  Usuarios  
Número de ítem: 18 
Aplicación: Directa 
Tiempo de administración: 5 minutos 
Normas de aplicación: El individuo anotará un aspa en cada ítem, respecto a su criterio 
Escala:                                   Valor 
Totalmente en desacuerdo 1 
En desacuerdo 2 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 
De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
Niveles y Rangos: 
 Variable: Calidad de Servicio 
 Nivel                  Valor Rango  
Malo                     1 18-42 
Regular                2 43-67 




Para determinar la validez del instrumento de recolección de datos: se aplicó el 
“juicio de experto”, para lo cual se tuvo el apoyo de profesionales (ver anexo 4), los 
cuales validaron los aspectos de claridad, pertinencia y relevancia, de los ítems 
correspondientes a cada dimensión de las variables de estudio. 
En ambos casos los expertos coincidieron en su apreciación determinando como 










Lista de expertos que certificaron la validez del contenido del instrumento de 




Lista de expertos que certificaron la validez del contenido del instrumento de 
recolección de datos la variable Calidad de Servicio. 
 
Confiabilidad  
Para determinar la confiabilidad del instrumento de evaluación a ser aplicado, se 
realizó una encuesta para cada variable, y con el apoyo del software IBM SPSS 
Statistics versión 21 se realizó el cálculo del estadístico del coeficiente Alfa de 
Cronbach. 
 
Método De Fiabilidad Del Cuestionario 
El cuestionario fue valorado por un experto que en nuestro caso fue el asesor del 







Nombres y Apellidos Especialidad Calificación 
8487886 Magister Alicia Yolanda Díaz Ubaldo Gestión Pública Suficiencia 
10068328 Magister Carlos Enrique Lozano Lévano Gestión Pública Suficiencia 




Nombres y Apellidos Especialidad Calificación 
8487886 Magister Alicia Yolanda Díaz Ubaldo Gestión Pública Suficiencia 
10068328 Magister Carlos Enrique Lozano Lévano Gestión Pública Suficiencia 







Estadísticos de fiabilidad para la variable Cultura Organizacional 
 
 
Nota: Software IBM SPSS versión 21 
 
Como se puede apreciar, el resultado en la tabla 10, tiene un valor α de 0.893, 
encontrándose en el rango más alto entre 0,8 a 1,0, lo que muestra que el 
instrumento usado tiene un alto nivel de confiabilidad, lo cual valida su uso para la 
recolección de los datos. 
 
Tabla 11 
Estadísticos de fiabilidad para la variable Calidad de Servicio 
 
 
Nota: Software IBM SPSS versión 21 
 
Como se puede apreciar, el resultado en la tabla 11, tiene un valor α de 0.919, 
encontrándose en el rango más alto entre 0,8 a 1,0, lo que muestra que el 
instrumento usado tiene un alto nivel de confiabilidad, lo cual valida su uso para la 
recolección de los datos. 
 
Procedimientos de recolección de datos 
Se aplica los cuestionarios en forma presencial a los usuarios de la oficina, tomando 
5 minutos para la realización de la misma. El cuestionario 1 mide la variable Cultura 
Organizacional, y sus tres dimensiones conformadas por: Simbólica con 6 ítems, 
Instrumental con 6 Ítems y Estabilizadora con 8 Ítems, las cuales suman 20 
preguntas. 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.893 20 







Asimismo el cuestionario 2, mide la variable Calidad de Servicio que tiene 3 
dimensiones que son: Expectativa del cliente con 6 ítems, Percepción del cliente con 
6 ítems y Satisfacción del Cliente con 6 ítems, las cuales suman 18 preguntas. 
 
2.8  Métodos de análisis de datos 
 
Para  el  análisis  de  datos  y  poder  describir  la  situación  actual, se  procesa los 
datos  recogidos  en  la  aplicación  de  las  encuestas  utilizando  el   software IBM 
SPSS Statistics versión 21, obteniendo como producto la base de datos de trabajo. 
El método que se utilizó por ende, para el análisis de datos fue estadístico, en sus 
dos niveles: Descriptivo e Inferencial. Siguiendo el protocolo siguiente:  
 
Se tabularon y organizaron los datos en una matriz de datos donde se 
consignaron los resultados en tablas y figuras, de las cuales se pueden leer 
frecuencias y porcentajes de las dos variables materia de estudio. 
 
Luego se estableció el contraste de las hipótesis mediante la prueba no 
paramétrica  Rho de Spearman para determinar el grado de relación existente entre 
las variables y dimensiones planteadas; a razón que ambas variables fueron de 
medida cuantitativa ordinal y no siendo necesario la prueba de normalidad. 
 
Aguayo y Lora (2012) indica que;  
El Coeficiente de Correlación (sea o no paramétrico) es un valor 
adimensional que oscila entre -1 y +1. El valor cero se da cuando no 
existe ninguna correlación entre las variables analizadas; el valor -1 
implica una correlación perfecta de carácter inverso (o indirecto) y el 
valor +1 una correlación perfecta de tipo directo. En términos generales 
diremos que: 
Si | r | < 0,3 → la asociación es débil  






Si | r | > 0,70 → la asociación es fuerte (p.1) 
 
2.9 Aspectos Éticos 
 
Esta investigación consideró los aspectos éticos, por ello todos los usuarios de la 
institución que fueron encuestados, fueron informados acerca del proceso antes de 
llenarla. Asimismo prevaleció el criterio de proteger sus derechos y su bienestar, 































3.1 Análisis Descriptivo 
 
3.1.1 Análisis descriptivo de la variable Cultura Organizacional 
 
Tabla 12 
Tabla de contingencia Género por Cultura Organizacional 
 V1 
Cultura Organizacional  
Total Malo Regular Óptimo 
Género 
Femenino 8 (6.3%)  50(39.4%) 9(7.1%) 67(52.8%) 
Masculino 5(3.9%) 47(37.0%) 8(6.3%) 60(47.2%) 














Figura 4. Histograma Género por Cultura Organizacional. 
 
Con respecto a la calificación que se da a la variable Cultura Organizacional en la 
Tabla 12, se muestra que: 13 encuestados califican como “Malo” representando un 
10.2% del total, 97 encuestados califican como “Regular” representando un 76.4% y 
17 encuestados califican como “Óptimo” representando un 13.4 % de un total de 127 






personas del sexo femenino representando el 52.8 % y 60 personas del sexo 
masculino representando el 47.2 %. 
 
En la Figura 4, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 97 respuestas, 
representando el 76.4% en esta tendencia. 
 
3.1.2 Análisis descriptivo de la variable Calidad de Servicio 
 
Tabla 13 
Tabla de contingencia Género por Calidad de Servicio 
 
V2 
Calidad de Servicio 
Total Malo Regular Óptimo 
Género Femenino 2(1.6%) 40 (31.5%) 25(19.7%) 67(52.8%) 
Masculino 6 (4.7%) 26(20.5%) 28 (22.0%) 60 (47.2%) 
                        Total 8 (6.3%) 66 (52.0%) 53(41.7%) 127(100.0%) 
 
 
Con respecto a la calificación que se da a la variable Calidad de Servicio en la Tabla 
13, se muestra que: 8 encuestados califican como “Malo” representando un 6.3% del 
total, 66 encuestados califican como “Regular” representando un 52.00% y 53 
encuestados califican como “Óptimo” representando un 41.7 % de un total de 127 
encuestados representando el 100%. Asimismo la muestra está representada por 67 
personas del sexo femenino representando el 52.8 % y 60 personas del sexo 





















Figura 5. Histograma Género por Calidad de Servicio. 
 
En la Figura 5, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Calidad de Servicio 
es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 66 respuestas, representando el 52 






















Tabla de contingencia Cultura Organizacional por Calidad de Servicio. 
 
V2 
Calidad de Servicio 




Malo 2 (1.6%) 8(6.3%) 3(2.4%) 13 (10.2%) 
Regular 6 (4.7%) 54(42.5%) 37(29.1%) 97(76.4%) 
Óptimo 0 (0.0%) 4 (3.1%) 13 (10.2%) 17 (13.4%) 













Figura 6. Histograma Cultura Organizacional por Calidad de Servicio. 
En la Tabla 14, se muestra que la mayor frecuencia de aceptación se encuentra en 
el cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Regular” 
de la variable Calidad de Servicio, con 54 respuestas representando el 42.5 % del 
total; la menor frecuencia de aceptación se dan en el cruce del nivel “Optimo” de la 
variable Cultura Organizacional y el nivel “Malo” de la variable Calidad de Servicio”, 







En la Figura 6, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional, es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 66 respuestas 
representando el 52.00 % en esta tendencia. 
 
3.1.4 Análisis descriptivo de la variable Cultura organizacional y la dimensión          
Expectativas del Cliente en la Calidad de Servicio 
 
Tabla 15 
Tabla de contingencia Cultura Organizacional por la dimensión Expectativas del 
Cliente en la Calidad de Servicio 
 
D1-V2 
Expectativas del Cliente 




Malo 6 (4.7%) 4(3.1%) 3 (2.4%) 13 (10.2%) 
Regular 9 (7.1%) 53 (41.7%) 35 (27.6%)  97(76.4%) 
Óptimo 0 (0.0%) 5 (3.9%) 12 (9.4%) 17(13.4%) 














Figura 7. Histograma Cultura Organizacional por la dimensión Expectativas del 






En la Tabla 15, se muestra que la mayor frecuencia de aceptación se encuentra en 
el cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Regular” 
de la dimensión Expectativas del Cliente de la variable Calidad de Servicio, con 53 
respuestas representando el 41.7 % del total; la menor frecuencia de aceptación se 
dan en el cruce del nivel “Óptimo” de la variable Cultura Organizacional y el nivel 
“Malo” la dimensión Expectativas del Cliente de la variable Calidad de Servicio con 0 
respuestas representando el 0,00% del total. 
 
 En la Figura 7, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 53 respuestas 
representando el 41.7 % en esta tendencia. 
 
3.1.5 Análisis descriptivo de la variable Cultura organizacional y la dimensión 
Percepción del cliente en la Calidad de Servicio 
 
Tabla 16 
Tabla de contingencia Cultura Organizacional por la dimensión Percepción del 
cliente en la Calidad de Servicio. 
 
D2-V2 
Percepción del cliente 




Malo 3 (2.4%) 8 (6.3%) 2(1.6%) 13(10.2%) 
Regular 8 (6.3%) 57 (44.9%) 32 (25.2%) 97 (76.4%) 
Óptimo 0 (0.0%) 4(3.1%) 13 (10.2%) 17 (13.4%) 



















Figura 8. Histograma Cultura Organizacional por la dimensión Percepción del cliente 
en la Calidad de Servicio. 
 
En la Tabla 16, se muestra que la mayor frecuencia de aceptación se encuentra en 
el cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Regular” 
de la dimensión Percepción del cliente de la variable Calidad de Servicio, con 57 
respuestas representando el 44.9  % del total; la menor frecuencia de aceptación se 
dan en el cruce del nivel “Óptimo” de la variable Cultura Organizacional y el nivel 
“Malo” la dimensión Percepción del cliente de la variable Calidad de Servicio con 0 
respuestas representando el 0,00% del total. 
 
 En la Figura 8, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 57 respuestas 










3.1.6 Análisis descriptivo de la variable Cultura organizacional y la dimensión 
Satisfacción del cliente en la Calidad de Servicio 
 
Tabla 17 
Tabla de contingencia Cultura Organizacional por la dimensión Satisfacción del 
cliente en la Calidad de Servicio 
 
D3-V2 
Satisfacción del cliente Total 





Malo 3 (2.4%) 8 (6.3%) 2 (1.6%) 13 (10.2%) 
Regular 10(7.9%) 78 (61.4%) 9 (7.1%) 97(76.4%) 
Óptimo 1 (0.8%) 4 (3.1%) 12 (9.4%) 17 (13.4%) 















Figura 9. Histograma Cultura Organizacional por la dimensión Satisfacción del 
cliente en la Calidad de Servicio. 
 
En la Tabla 17, se muestra que la mayor frecuencia de aceptación se encuentra en 






de la dimensión Satisfacción del cliente de la variable Calidad de Servicio, con 78 
respuestas representando el 61.4  % del total; la menor frecuencia de aceptación se 
dan en el cruce del nivel “Óptimo” de la variable Cultura Organizacional y el nivel 
“Malo” la dimensión Satisfacción del cliente de la variable Calidad de Servicio con 1 
respuesta representando el 0,08% del total. 
 
En la Figura 9, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 78 respuestas 
representando el 61.4 % en esta tendencia. 
 
3.2 Contrastación de Hipótesis 
 
3.2.1 Contrastación de Hipótesis General: 
 
Formulación de Hipótesis 
H0: No Existe relación entre la   Cultura Organizacional y Calidad De Servicio del 
Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
H1: Existe relación entre la   Cultura Organizacional y Calidad De Servicio del 

























Cultura Organizacional Coeficiente de  
correlación 
1,000 0,290** 
Sig. (bilateral) . 0,001 
N 127 127 
Calidad de Servicio Coeficiente de correlación 0,290** 1,000 
Sig. (bilateral) 0,001 . 
N 127 127 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Contrastación de Hipótesis 
 
En la tabla 18, se muestra como resultado del cálculo de correlación asistido por el 
software IBM SPSS versión 21 y tomando como base de datos obtenidos en las 
encuestas usuarios de Osinergmin de los Olivos, que el valor del coeficiente en la 
correlación Rho de Spearman es equivalente a 0.290, por tanto se rechaza la 
hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), concluyendo que si Existe 
relación significativa entre la variable cultura organizacional y calidad de servicio.  
Asimismo el valor ** 0.000 < 0.01 lo cual nos indica que la relación que existe entre 
las variables es estadísticamente significativa. 
 
3.2.2. Contrastación de Hipótesis Específica 1: 
 
Formulación de Hipótesis 
H0: No Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Expectativas 
del Cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 







H1: Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Expectativas del 
Cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017 
 
Tabla 19 
Tabla de correlación entre la variable Cultura Organizacional y la dimensión 












Sig. (bilateral) . 0,000 






Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 127 127 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Contrastación de Hipótesis 
 
En la tabla 19, se muestra como resultado del cálculo de correlación asistido por el 
software IBM SPSS versión 21 y tomando como base de datos obtenidos en las 
encuestas usuarios de Osinergmin de los Olivos, que el valor del coeficiente en la 
correlación Rho de Spearman es equivalente a 0.325, por tanto se rechaza la 
hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), concluyendo que si Existe 
relación significativa entre la variable cultura organizacional y  la dimensión 
expectativas del Cliente.  Asimismo el valor ** 0.000 < 0.01 lo cual nos indica que la 










3.2.3. Contrastación de Hipótesis Específica 2:  
 
Formulación de Hipótesis 
H0: No Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Percepción del 
cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017 
 
H1: Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Percepción del 
cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
Tabla 20 
Tabla de correlación entre la variable Cultura Organizacional y la dimensión 







Cultura Organizacional Coeficiente de 
correlación 
1,000 0,343** 
Sig. (bilateral) . 0,000 
N 127 127 
Percepción del cliente Coeficiente de 
correlación 
0,343** 1,000 
Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 127 127 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Contrastación de Hipótesis 
 
En la tabla 20 se muestra como resultado del cálculo de correlación asistido por el 
software IBM SPSS versión 21 y tomando como base de datos obtenidos en las 
encuestas usuarios de Osinergmin de los Olivos, que el valor del coeficiente en la 
correlación Rho de Spearman es equivalente a 0.343, por tanto se rechaza la 
hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), concluyendo que si Existe 






Percepción del cliente.  Asimismo el valor ** 0.000 < 0.01 lo cual nos indica que la 
relación que existe entre las variables es estadísticamente significativa. 
 
3.2.4. Contrastación de Hipótesis Específica 3: 
 
Formulación de Hipótesis 
H0: No Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Satisfacción del 
cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
H1: Existe relación entre la Cultura Organizacional y la dimensión Satisfacción del 
cliente en la Calidad de Servicio del Organismo Supervisor de la Inversión en 
Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017. 
 
Tabla 21 
Tabla de correlación entre la variable Cultura Organizacional y la dimensión 





Rho de Spearman Cultura Organizacional Coeficiente de correlación 1,000 ,365** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 127 127 
Satisfacción del cliente Coeficiente de correlación ,365** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 127 127 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Contrastación de Hipótesis 
En la tabla 21, se muestra como resultado del cálculo de correlación asistido por el 
software IBM SPSS versión 21 y tomando como base de datos obtenidos en las 
encuestas usuarios de Osinergmin de los Olivos, que el valor del coeficiente en la 






hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), concluyendo que si Existe 
relación significativa entre la variable cultura organizacional y dimensión Satisfacción 
del cliente.  Asimismo el valor ** 0.000 < 0.01 lo cual nos indica que la relación que 












































Según la Hipótesis General, la evidencia encontrada señala con respecto al análisis 
descriptivo de las variables Cultura Organizacional y Calidad de Servicio, utilizando 
tablas de contingencia que la mayor frecuencia de aceptación, se encuentra en el 
cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Regular” de 
la variable Calidad de Servicio, con 54 respuestas representando el 42.5 % del total. 
Asimismo en el análisis inferencial se ha podido determinar la existencia de una 
correlacional directa donde el coeficiente Rho de Spearman es equivalente a 0.290 
.Este análisis permite determinar que la cultura organizacional se relaciona con la 
Calidad de Servicio en un nivel débil, estos resultados coinciden con los encontrados 
por Figueroa (2015, pp.30 -75) indicando que la cultura organizacional no siempre 
está relacionado con el desempeño laboral de los colaboradores en la institución 
gubernamental, es decir que una variable no incide en la otra. Asimismo también se 
determinó que el elemento predominante dentro de la cultura organizacional en la 
institución gubernamental son las “Normas y Reglas”, las cuales dentro de esta 
entidad van unidas a la manera en cómo se deben comportar los colaboradores, 
igualmente contribuyen en las “Creencias” que tienen , las cuales se manifiestan al 
momento en que dichos empleados creen tener lo fundamental para laborar  
reconociendo que su labor es muy bien retribuida además de que es necesario 
contar con una influencia externa o interna  para laborar en la organización; 
respuestas dadas dentro del concepto de Cultura Organizacional  el cual según 
Chiavenato (2009, p.124) ,es un conjunto de hábitos y creencias que han sido 
dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y actitudes los cuales son 
compartidos por los miembros de una institución y Calidad de Servicio el cual según 
Dolors (2004, p.17), la calidad de servicio resulta de comparar lo que el cliente y/o 
usuario tiene la expectativa de recibir y lo que en realidad recibe o él cree que 
recibió, es decir la percepción o el desempeño del resultado de dicho servicio. 
 
Según la Hipótesis Específica:  Existe relación entre la Cultura Organizacional 
y la dimensión Expectativas del Cliente en la Calidad de Servicio del Organismo 






encontrada señala con respecto al análisis descriptivo de la variable Cultura 
Organizacional y la dimensión Expectativa del cliente, utilizando tablas de 
contingencia que la mayor frecuencia de aceptación, se encuentra en el cruce del 
nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Regular” de la 
dimensión Expectativas del Cliente de la variable Calidad de Servicio, con 53 
respuestas representando el 41.7 % del total. Asimismo en el análisis inferencial se 
ha podido determinar la existencia de una correlacional directa donde el coeficiente 
Rho de Spearman es equivalente a 0.325 .Este análisis permite determinar que la 
cultura organizacional se relaciona con la dimensión Expectativas del Cliente de la 
variable Calidad de Servicio en un nivel moderado, estos resultados coinciden con 
los encontrados por Suárez (2015, pp.9-96) que determinó que existe una mediana 
satisfacción en la calidad de servicio, ya que no se cumple con las expectativas y 
percepciones de los usuarios;  respuestas dadas dentro del concepto de Cultura 
Organizacional el cual según Chiavenato (2009, p.124), es un conjunto de hábitos y 
creencias que han sido dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y 
actitudes los cuales son compartidos por los miembros de una institución y 
Expectativas del Cliente el cual según Caldera, Pirella y Ortega (2011, p. 339), son 
creencias relacionadas con la prestación del servicio que funcionan como estándares 
o puntos de referencias contra los cuales se juzga su desempeño. 
 
Según la Hipótesis Específica: Existe relación entre la Cultura Organizacional 
y la dimensión Percepción del cliente en la Calidad de Servicio del Organismo 
Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017, la evidencia 
encontrada señala con respecto al análisis descriptivo de las variables Cultura 
Organizacional y la dimensión Percepción del Cliente de la variable Calidad de 
Servicio, utilizando tablas de contingencia que la mayor frecuencia de aceptación, se 
encuentra en el cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el 
nivel “Regular” de la dimensión Percepción del cliente de la variable Calidad de 
Servicio, con 57 respuestas representando el 44.9 % del total. Asimismo en el 
análisis inferencial se ha podido determinar la existencia de una correlacional directa 






determinar que la cultura organizacional se relaciona con la dimensión Percepción 
del Cliente de la variable Calidad de Servicio en un nivel moderado, estos resultados 
coinciden con los encontrados por Reyes (2014, pp.49-117), que le permitió precisar 
que en esta organización los clientes perciben la calidad del servicio como aceptable, 
y razonable, pero cuando se aplicó la capacitación de calidad del servicio a los 
colaboradores de la sede el nivel de aceptación de los clientes aumentó, debido a 
que fueron realizadas por las sugerencias de sus empleados y del coordinador para 
garantizar la calidad del servicio (pp. 49-117); respuestas dadas dentro del concepto 
de Cultura Organizacional el cual según Chiavenato (2009, p.124), es un conjunto de 
hábitos y creencias que han sido dispuestos por medio de valores, normas, 
expectativas y actitudes los cuales son compartidos por los miembros de una 
institución y la dimensión Percepción del Cliente el cual según Caldera, Pirella, y 
Ortega (2011, p 339), la percepción, desde el enfoque psicológico, está referida a la 
información que llega a través de los sentidos en un todo y a la capacidad de 
organizar los dato, estableciendo así un concepto, sin embargo esta va cambiando 
de acuerdo a la experiencia y al aprendizaje previo que tenga el espectador  .  
 
Según la Hipótesis Específica: Existe relación entre la Cultura Organizacional 
y la dimensión Satisfacción del cliente en la Calidad de Servicio del Organismo 
Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 2017, la evidencia 
encontrada señala con respecto al análisis descriptivo de las variables Cultura 
Organizacional y la dimensión Satisfacción del Cliente de la variable Calidad de 
Servicio, utilizando tablas de contingencia que la mayor frecuencia de aceptación, 
que se encuentra en el cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional y el nivel “Regular” de la dimensión Satisfacción del cliente de la 
variable Calidad de Servicio, con 78 respuestas representando el 61.4  % del total. 
Asimismo en el análisis inferencial se ha podido determinar la existencia de una 
correlacional directa donde el coeficiente Rho de Spearman es equivalente a 0.365 
.Este análisis permite determinar que la cultura organizacional se relaciona con la 
dimensión Satisfacción del Cliente de la variable Calidad de Servicio en un nivel 






117), que le permitió precisar que en esta organización la satisfacción de la calidad 
del servicio es aceptable, también estableció que la calidad del servicio sí aumenta la 
satisfacción del cliente y por ende ayudó al crecimiento del mismo ya que generó que 
el colaborador ofrezca un servicio extraordinario y esté atento para que su cliente 
quede satisfecho; respuestas dadas dentro del concepto de Cultura Organizacional  
el cual según Chiavenato (2009, p.124),  es un conjunto de hábitos y creencias que 
han sido dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y actitudes los 
cuales son compartidos por los miembros de una institución y la dimensión 
Satisfacción del Cliente el cual según Caldera, Pirella y Ortega (2011, p 339), es el 
nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas.





































Primera. El valor resultante de la aplicación del coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente a 0.290 y el valor P (0.000) <0.01 determinándose que la 
variable Cultura Organizacional se relaciona significativamente con la 
variable Calidad de servicio  en un nivel débil, teniendo como base la 
información brindada por los usuarios del Organismo Supervisor de la 
Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017.  
 
Segunda. El valor resultante de la aplicación del coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente a 0.325 y el valor P (0.000) <0.01 determinándose que la  
variable Cultura Organizacional se relaciona significativamente con la 
dimensión Expectativas del cliente de la variable Calidad de servicio en un 
nivel moderado, teniendo como base la información brindada por los 
usuarios del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - 
Lima, 2017.  
 
Tercera. El valor resultante de la aplicación del coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente 0.343 y el valor P (0.000) <0.01 determinándose que la  
variable Cultura Organizacional se relaciona significativamente con la 
dimensión Percepción del cliente de la variable Calidad de servicio en un 
nivel moderado, teniendo como base la información brindada por los 
usuarios del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - 
Lima, 2017.  
 
Cuarta. El valor resultante de la aplicación del coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente 0.365 y el valor P (0.000) <0.01 determinándose que la   
variable Cultura Organizacional se relaciona significativamente con la 
dimensión  Satisfacción del cliente de la variable Calidad de servicio en un 
nivel moderado, teniendo como base la información brindada por los 
usuarios del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - 
Lima, 2017. 





































Primera.  Para mejorar la opinión regular de los usuarios del Organismo Supervisor 
de la Inversión en Energía y Minería respecto a la relación de la Cultura 
Organizacional y la Calidad de servicio, primero se debe evaluar el nivel 
de satisfacción de todos los empleados en general independientemente 
de su condición laborar, para conocer las deficiencias existentes. Esto 
determinará si se cumple con los valores y si se tiene el compromiso con 
la institución para brindar una calidad de servicio a los usuarios. Asimismo 
se debería capacitar al personal no solo en temas afines a su labor, sino 
también realizar talleres en otros temas como los valores de la institución, 
su cultura, toma de decisiones, comunicación efectiva,  etc., los cuales les 
permitan mejorar en su trabajo, alcancen los objetivos y metas de la 
institución. Luego deberá ser evaluado nuevamente para conocer si luego 
de lo realizado se tiene una mejora y se deberá implementar un 
reconocimiento para aquellos que sean los mejores en cada área. 
 
Segunda.Para mejorar la opinión regular de los usuarios del Organismo Supervisor 
de la Inversión en Energía y Minería respecto a la relación de la Cultura 
Organizacional y la Dimensión Expectativas del cliente de la variable 
Calidad de Servicio se debe realizar una evaluación teniendo como 
referencia las competencias de la institución, experiencia del usuario, 
responsabilidades y resultados esperados por el personal de la institución 
el cual le brindará el servicio. 
 
Tercera.  Para mejorar la opinión regular de los usuarios del Organismo Supervisor 
de la Inversión en Energía y Minería respecto a la relación de la Cultura 
Organizacional y la Dimensión Percepción del cliente de la variable 
Calidad de Servicio se debe realizar campañas de difusión masivas que 
permitan mejorar el conocimiento de los procesos de la institución  así 






desconocimiento que tienen los usuarios con respecto al servicio, por 
ende se tiene una percepción errónea de lo que brindan. 
 
Cuarta.  Para mejorar la opinión regular de los usuarios del Organismo Supervisor 
de la Inversión en Energía y Minería respecto a la relación de la Cultura 
Organizacional y la Dimensión Satisfacción del cliente de la variable 
Calidad de Servicio se debe valorar la experiencia del usuario mediante la 
aplicación de una encuesta electrónica al termino de ser atendido, para 
así poder determinar cuáles son los problemas existentes , así como 
realizar una evaluación a los trabajadores de la institución respecto al 
puesto que desempeña . Este mecanismo nos ayudaría a mejorar la 
satisfacción del usuario y cambiar la percepción que tiene de las entidades 
del estado. 
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Anexo A 
Matriz de consistencia 
 
Título: Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017 





Variables e  indicadores 
Problema general: 
 
Cuáles la relación 





Supervisor de la 
Inversión en 
Energía y Minería - 






PE1: Cuál es la  
relación entre la 
Cultura 
Organizacional y la 
dimensión 
Expectativas del 
Cliente  en la 
Calidad de Servicio 
del Organismo 
Supervisor de la 
Inversión en 
Energía y Minería - 





Determinar la relación 
que existe entre la   
Cultura Organizacional 
y Calidad De Servicio 
del Organismo 
Supervisor de la 
Inversión en Energía y 








OE1: Determinar la 
relación que existe 
entre la Cultura 
Organizacional y la 
dimensión Expectativas 
del Cliente en la 
Calidad de Servicio del 
Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería -  







Existe relación entre la   
Cultura Organizacional 
y Calidad De Servicio 
del Organismo 
Supervisor de la 
Inversión en Energía y 









HE1: Existe relación 
entre la Cultura 
Organizacional y la 
dimensión Expectativas 
del Cliente en la Calidad 
de Servicio del 
Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería - 






Variable 1:    Cultura Organizacional 





















Mejoras en la 
institución. 
13,14 




Clima Laboral 18,19,20 
Variable 2:    Calidad de Servicio 














Matriz de consistencia 
 
Título: Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017 





Variables e  indicadores 
 
PE2: ¿Cuál es la 
relación entre la 
Cultura 
Organizacional y la 
dimensión 
Percepción del 
cliente en la 
Calidad de Servicio 
del Organismo 
Supervisor de la 
Inversión en 
Energía y Minería - 
Lima, Los Olivos 
2017? 
 
PE3: ¿Cuál es la 
relación entre la 
Cultura 
Organizacional y la 
dimensión 
Satisfacción del 
cliente en la 
Calidad de Servicio 
del Organismo 
Supervisor de la 
Inversión en 
Energía y Minería - 






OE2: Determinar la 
relación que existe 
entre la Cultura 
Organizacional y la 
dimensión Percepción 
del cliente en la Calidad 
de Servicio del 
Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería - 





OE3: Determinar la 
relación que existe 
entre la Cultura 
Organizacional y la 
dimensión Satisfacción 
del cliente en la Calidad 
de Servicio del 
Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería - 
Lima, Los Olivos 2017. 
 
HE2: Existe relación 
entre la Cultura 
Organizacional y la 
dimensión Percepción 
del cliente en la Calidad 
de Servicio del 
Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería - 







HE3: Existe relación 
entre la Cultura 
Organizacional y la 
dimensión Satisfacción 
del cliente en la Calidad 
de Servicio del 
Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería - 









































Matriz De Operacionalización De Variables  
TÍTULO:  
Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017 
AUTOR: Bachiller Geraldine Samantha Bedoya Benites 





Según Chiavenato (2009) 
la cultura organizacional 
un conjunto de hábitos y 
creencias que han sido 
dispuestos por medio de 
valores, normas, 
expectativas y actitudes 
los cuales son 
compartidos por los 






La cultura de la 
organización tiene que ver 
en este punto con los 
valores, costumbres, 
objetivos y modelos de la 
realidad que le son propios 
al individuo y el grado de 










Observo que los supervisores y jefes de los ejecutivos de 








Observo que el personal que dirige la institución promueve la  
participación activa de  todo el personal  independientemente  









Conozco los objetivos  y  responsabilidades  de  la institución, 
por tanto sé lo que espero de los ejecutivos de atención 
4. 
Siento que el personal tiene el respaldo de los jefes y 









Siento que el personal se  siente  presionado  para cumplir las 
metas y objetivos institucionales.  
6 
Considero que Osinergmin determina al personal a seguir otras 
normas, reglamentos y/o cultura inherentes a su cargo y/o a su 
Manual de Organización y Funciones. 







Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017 
AUTOR: Bachiller Geraldine Samantha Bedoya Benites 
Variables Dimensiones Indicadores Nro. Ítems (Preguntas) Niveles 
instrumental 
La cultura es un recurso 
que se debe gestionar para 
lograr las metas de la 
organización. La 
innovación, el culto al 
detalle, la orientación a los 
resultados y al equipo, la 
energía y la orientación al 
crecimiento, son algunas 
de las variables 
estratégicas de la cultura 





jefes, supervisores y los ejecutivos de atención. 
8 
Estoy  de acuerdo con  los  procedimientos disponibles para 





El personal demuestra dominio administrativo y conocimientos 
de sus funciones. 
10 
Observo que los  compañeros  de  trabajo de los ejecutivos de 
atención, están  dispuestos  a  ayudarse. 
Innovación 
11 
En el trabajo que desarrollan los ejecutivos de atención, siento 
que tienen la capacidad de mostrar sus conocimientos y 




Observo que los ejecutivos de atención tienen la  oportunidad  





La cultura compartida 
contribuye al 
funcionamiento de la 
organización y al logro de 
metas colectivas 





Considero que el personal que dirige la institución está 




Observo que los jefes del área de atención toman decisiones 







Observo que los jefes de las aéreas  le permiten al personal 
trabajar con autonomía. 







Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017 
AUTOR: Bachiller Geraldine Samantha Bedoya Benites 
Variables Dimensiones Indicadores Nro. Ítems (Preguntas) Niveles 
institución promueve la  integración  de  todo el personal  
independientemente del cargo que ocupan, es decir si son 
personal tercero. 
17 
Siento que los ejecutivos de atención  se   adaptan   a   las 







Observo que el personal tiene un clima laboral excelente en la 
institución 
19 
Considero que el personal de Osinergmin tiene igual trato con 
todo el personal, independientemente   de   su condición 
laboral que ocupa, es decir CAS y terceros. 
20 
Considero que al personal contratado de Osinergmin se le 




V2:: CALIDAD DE 
SERVICIO 
Definición: 
Según Dolors, P, (2004) la 
calidad de servicio resulta 
de comparar lo que el 
cliente y/o usuario tiene la 




D1: Expectativas del 
Cliente: Creencias 
relacionadas con la 
prestación del servicio que 
funcionan como 
estándares o puntos de 







Estoy de acuerdo con las instalaciones de la institución 









Observo que los ejecutivos de atención cuentan con las 





.Estoy de acuerdo con imagen de credibilidad (honestidad y 
confianza, etc.) de los ejecutivos de atención. 
24 
.La imagen personal del ejecutivo de atención que la atendió 
fue la adecuada 







Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, 2017 
AUTOR: Bachiller Geraldine Samantha Bedoya Benites 
Variables Dimensiones Indicadores Nro. Ítems (Preguntas) Niveles 
que en realidad recibe o él 
cree que recibió, es decir 
la percepción o el 
desempeño del resultado 
de dicho servicio. 
cuales se juzga su 
desempeño 
 
  ejecutivo de atención durante su atención en la oficina 
26 
Cuando Ud. tiene algún inconveniente con respecto a su 
trámite, el ejecutivo de atención tiene la pre-disposición  y el 
interés para solucionar su problema 
 
D2: Percepción del 
cliente: 
Capacidad de organizar los 
datos y la información que 
llega a través de los 
sentidos en un todo, 
creando un concepto. La 
percepción varía de 
acuerdo a qué experiencia 
y a qué aprendizaje previo 






.Considera Ud. que el personal se encuentra capacitado para 
la atención al usuario 
28 El servicio q brinda la institución es de su utilidad 
Carácter. 
29 
.Está conforme con el tiempo de espera en la atención en la 
oficina 
30 
.Ha observado mejoras en los procedimientos de calidad en el 






En su apreciación personal, Ud. cree  que la institución debe 
mejorar sus políticas  de atención 
32 
Según su percepción, los ejecutivos de atención  le informan 







Nivel del estado de ánimo 
de una persona que resulta 







Estoy de acuerdo con los tiempos establecidos para los 
procesos en la institución 
34 
Está de acuerdo con  respecto a la calidad del servicio de 
atención brindada por el ejecutivo de atención que le atendió 
en la oficina 
Servicio 35. 
Estoy de acuerdo con el servicio de atención que me brindan 
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Variables Dimensiones Indicadores Nro. Ítems (Preguntas) Niveles 
percibido de un producto o 
servicio con sus 
expectativas 
sus necesidades como usuario 
36 
 En su apreciación personal, estoy de acuerdo con los 






Estoy de acuerdo con la información que le brindan los 
ejecutivos de atención 
38 
Las expectativas de Ud. como usuario fueron cumplidas 









Instrumento De Recolección De Datos 
Cuestionario Variable Cultura Organizacional 
 
Rango de Edad:   a.18-25  b.26-33  c.34-41  d.42 en adelante 
Género :       a. Femenino   b. Masculino 
Tipo de atención: a. Orientación   b. Trámite               Tiempo de espera para ser atendido: …………………………  
INSTRUCTIVO: Lea detenidamente el listado de preguntas y declaraciones, marque con un aspa (X) la alternativa que 
considere pertinente y llene los espacios en blanco. Alternativas para el recuadro: 1. Completamente en desacuerdo, 2. 
En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 .De acuerdo, 5. Completamente de acuerdo. 
Nº ENUNCIADOS Cultura Organizacional 
Valoración 
1 2 3 4 5 
1 
Observo que los supervisores y jefes de los ejecutivos de atención le permiten al personal a su 
cargo un alto nivel de iniciativa. 
          
2 Observo que el personal que dirige la institución promueve la  participación activa de  todo el 
personal  independientemente  de   su condición laboral 
          
3 
Conozco los objetivos  y  responsabilidades  de  la institución, por tanto sé lo que espero de los 
ejecutivos de atención 
          
4 Siento que el personal tiene el respaldo de los jefes y supervisores de sus áreas.           
5 Siento que el personal se siente presionado para cumplir las metas y objetivos institucionales.            
6 
Considero que Osinergmin determina al personal a seguir otras normas, reglamentos y/o cultura 
inherentes a su cargo y/o a su Manual de Organización y Funciones. 
          
7 Observo que existe una buena comunicación entre las los jefes, supervisores y los ejecutivos de 
atención.           
8 Estoy  de acuerdo con  los  procedimientos disponibles para resolver los reclamos de los 
usuarios 
          
9 El personal demuestra dominio administrativo y conocimientos de sus funciones.           
10 
Observo que los compañeros de  trabajo de los ejecutivos de atención, están  dispuestos  a  
ayudarse. 
          
11 En el trabajo que desarrollan los ejecutivos de atención, siento que tienen la capacidad de 
mostrar sus conocimientos y habilidades para una mejora en los procesos pres establecidos.  
          
12 Observo que los ejecutivos de atención tienen la  oportunidad  de ascenso en la institución para  
su desarrollo profesional 
          
13 Considero que el personal que dirige la institución está dispuesto a hacer cambios.           
14 Observo que los jefes del área de atención toman decisiones consensuadas con su personal a 
cargo. 
          
15 Observo que los jefes de las aéreas  le permiten al personal trabajar con autonomía.           
16 
Considero que el personal a cargo de las áreas que tiene la institución promueve la  integración  
de  todo el personal  independientemente del cargo que ocupan, es decir si son personal 
tercero. 
          
17 Siento que los ejecutivos de atención  se   adaptan   a   las condiciones que ofrece el medio 
laboral de su centro de trabajo. 
          
18 Observo que el personal tiene un clima laboral excelente en la institución.           
19 
Considero que el personal de Osinergmin tiene igual trato con todo el personal, 
independientemente   de   su condición laboral que ocupa, es decir CAS y terceros. 
          
20 Considero que al personal contratado de Osinergmin se le exige más para el cumplimiento de 
objetivos y metas institucionales. 










Instrumento De Recolección De Datos 
Cuestionario Variable Calidad de Servicio 
 
Rango de Edad:   a.18-25  b.26-33  c.34-41  d.42 en adelante 
Género :       a. Femenino   b. Masculino 
Tipo de atención: a. Orientación   b. Trámite               Tiempo de espera para ser atendido: …………………………  
INSTRUCTIVO: Lea detenidamente el listado de preguntas y declaraciones, marque con un aspa (X) la alternativa que 
considere pertinente y llene los espacios en blanco. Alternativas para el recuadro: 1. Completamente en desacuerdo, 2. En 




ENUNCIADOS Calidad de Servicio 
Valoración 
1 2 3 4 5 
1 
Estoy de acuerdo con las instalaciones de la institución (iluminación, temperatura, 
ventilación, espacio, etc.) 
          
2 
Observo que los ejecutivos de atención cuentan con las herramientas necesarias para 
brindar una mejor atención 
          
3 
Estoy de acuerdo con imagen de credibilidad (honestidad y confianza, etc.) de los 
ejecutivos de atención. 
          
4 La imagen personal del ejecutivo de atención que la atendió fue la adecuada           
5 
Está de acuerdo con el apoyo que recibe por parte del ejecutivo de atención durante 
su atención en la oficina 
          
6 
Cuando Ud. tiene algún inconveniente con respecto a su trámite, el ejecutivo de 
atención tiene la pre-disposición  y el interés para solucionar su problema 
          
7 Considera Ud. que el personal se encuentra capacitado para la atención al usuario           
8 El servicio q brinda la institución es de su utilidad           
9 Está conforme con el tiempo de espera en la atención en la oficina           
10 
Ha observado mejoras en los procedimientos de calidad en el servicio de atención en 
institución 
          
11 
En su apreciación personal, Ud. cree  que la institución debe mejorar sus políticas  de 
atención 
          
12 
Según su percepción, los ejecutivos de atención  le informan de manera clara y 
comprensible los procedimientos de la institución 
          
13 Estoy de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos en la institución           
14 
Está de acuerdo con  respecto a la calidad del servicio de atención brindada por el 
ejecutivo de atención que le atendió en la oficina 
          
15 
Estoy de acuerdo con el servicio de atención que me brindan los ejecutivos de 
atención.  Según su percepción ¿Se adapta a sus necesidades como usuario 
          
16 
En su apreciación personal, estoy de acuerdo con los procedimientos y plazos de la 
institución (pautas de calidad, etc.) 
          
17 Estoy de acuerdo con la información que le brindan los ejecutivos de atención           
18 
Las expectativas de Ud. como usuario fueron cumplidas durante su atención por parte 
del personal. 
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Base de datos 
 
E Ed. G A T 
Cultura Organizacional 
Dimensión Simbólica Dimensión Instrumental Dimensión Estabilizadora 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
P2
0 
1 2 1 1 10 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
2 2 1 1 3 3 3 5 4 5 4 5 2 2 4 5 2 4 3 2 4 5 3 3 4 
3 2 1 2 2 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 2 3 3 
4 4 2 1 12 3 2 4 2 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 
5 4 2 1 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
6 2 1 2 1 5 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 3 3 4 3 
7 3 2 1 15 4 3 4 2 3 4 3 3 2 3 2 3 4 4 3 3 4 3 2 4 
8 4 2 2 10 3 2 2 3 5 3 4 3 4 3 4 3 2 2 2 3 3 2 3 2 
9 3 1 1 2 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 
10 3 2 2 3 4 4 5 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 
11 1 2 1 12 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 
12 3 2 1 6 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 
13 2 1 2 1 3 3 3 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
14 4 2 1 1 4 4 3 4 4 2 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 
15 3 1 1 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
16 2 1 1 1 2 2 4 2 4 4 2 2 4 4 3 3 2 2 2 4 5 3 3 4 
17 4 2 1 10 2 1 4 2 4 4 2 2 4 4 4 2 3 2 2 2 4 3 1 4 
18 2 2 2 1 2 4 4 2 3 4 3 2 4 4 4 2 3 3 2 2 4 3 2 3 
19 3 1 2 1 2 2 5 2 3 4 2 2 4 2 2 2 4 4 2 2 5 2 2 4 
20 4 2 2 1 2 2 4 2 4 4 2 5 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 
21 2 2 1 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 1 2 2 4 2 2 4 
22 4 2 1 1 2 2 4 2 3 5 2 2 4 2 2 2 4 4 2 2 4 2 2 4 
23 4 1 1 3 2 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 2 2 
24 4 2 2 2 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
25 4 1 2 6 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 2 2 4 4 
26 4 1 2 7 3 3 1 1 1 1 1 4 4 2 1 4 2 2 4 2 1 3 3 2 
27 2 1 1 4 2 1 4 2 4 4 3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 2 4 
28 4 1 1 8 1 2 2 1 2 2 2 2 4 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 
29 3 2 1 1 2 2 4 2 4 4 2 2 4 4 4 4 2 2 2 4 4 2 2 2 
30 3 1 1 5 3 4 4 2 1 4 2 2 2 2 2 3 4 4 4 2 3 4 4 4 
31 2 2 1 2 2 3 2 4 3 2 2 2 4 2 4 3 2 2 4 2 2 4 4 2 
32 1 2 2 4 3 2 4 2 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 
33 3 2 1 7 2 2 5 1 3 4 3 2 4 2 2 2 2 3 2 2 5 3 2 4 
34 2 1 2 1 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 4 3 2 2 
35 3 1 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 4 3 2 4 







E Ed. G A T 
Cultura Organizacional 
Dimensión Simbólica Dimensión Instrumental Dimensión Estabilizadora 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
P2
0 
37 2 1 2 1 3 3 4 2 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 3 4 
38 4 1 1 8 2 2 2 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
39 1 2 1 1 2 4 4 2 2 4 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 2 4 
40 3 2 1 3 4 2 4 4 2 4 4 3 5 2 2 2 4 4 2 2 4 2 2 4 
41 3 1 1 3 1 4 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2 2 5 2 2 2 
42 3 1 1 1 3 4 2 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 2 
43 3 1 1 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 3 3 4 3 3 
44 3 1 1 5 2 3 4 2 3 5 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 3 4 
45 4 1 1 1 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 2 5 4 
46 3 1 1 5 2 2 2 2 3 2 3 2 2 4 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 
47 2 1 1 1 4 4 3 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 2 2 4 4 2 4 
48 4 2 2 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
49 3 1 1 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
50 3 2 2 1 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 2 3 
51 3 2 2 2 4 3 4 2 2 4 3 2 2 3 2 3 4 4 2 3 4 4 3 4 
52 4 2 2 3 4 2 4 2 2 4 4 2 2 4 2 3 4 4 2 2 4 4 3 4 
53 3 2 1 3 2 2 1 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 4 
54 4 2 2 10 2 2 2 2 3 4 2 1 4 4 4 2 3 2 2 2 4 3 2 2 
55 4 2 2 10 2 2 2 2 3 4 2 1 4 4 4 2 3 2 2 2 4 3 2 2 
56 3 1 1 1 4 4 3 4 4 2 2 3 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 3 
57 2 2 1 3 2 2 3 2 2 4 4 3 3 2 2 4 3 4 2 2 2 2 2 4 
58 1 1 1 2 4 4 4 4 3 5 4 4 2 2 2 2 4 3 3 3 4 3 2 2 
59 1 2 2 1 2 1 5 2 2 3 4 3 2 4 2 2 2 2 2 2 4 3 2 3 
60 2 1 1 2 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
61 4 2 2 1 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 2 4 5 4 4 4 4 
62 4 2 2 1 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 2 4 5 4 4 4 4 
63 2 2 1 3 2 2 3 2 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 1 3 4 4 2 3 
64 3 1 1 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 
65 1 2 1 11 4 2 4 4 2 2 4 4 2 2 2 2 2 3 2 2 5 2 2 4 
66 4 1 1 3 2 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 2 4 3 2 4 
67 2 2 2 3 3 2 5 3 4 2 3 1 1 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 
68 3 2 1 13 2 2 1 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 5 2 3 4 
69 2 1 2 2 2 4 4 2 3 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 3 3 
70 4 1 1 9 2 2 2 3 4 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 4 
71 4 2 2 5 4 4 5 3 4 4 3 2 2 2 4 3 2 3 4 2 4 1 1 2 
72 3 2 2 11 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 2 5 2 3 4 
73 2 1 1 2 3 2 3 3 3 4 2 2 3 4 4 4 4 4 2 2 5 2 2 3 
74 2 1 1 5 3 3 3 3 2 4 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 5 2 2 5 
75 3 1 1 1 2 2 2 2 3 2 3 1 2 4 4 2 3 2 2 2 5 2 2 2 







E Ed. G A T 
Cultura Organizacional 
Dimensión Simbólica Dimensión Instrumental Dimensión Estabilizadora 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
P2
0 
77 2 2 2 14 1 4 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 2 2 2 5 2 3 3 
78 2 1 2 10 1 2 5 2 2 2 3 1 2 1 4 2 2 3 2 2 5 4 2 4 
79 2 1 2 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 
80 3 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 5 2 4 4 
81 2 1 2 2 2 3 2 1 3 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 5 
82 1 2 2 10 2 3 2 3 3 3 2 2 4 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 
83 4 1 1 6 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
84 3 2 2 13 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 4 
85 4 1 1 1 1 3 1 1 2 4 1 1 3 3 4 3 3 1 2 3 3 4 2 4 
86 2 2 2 15 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 4 2 3 4 
87 2 1 1 0 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 
88 3 1 1 9 3 4 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 
89 3 1 1 12 2 3 2 4 3 2 3 3 4 3 4 3 2 2 3 3 2 3 4 2 
90 3 1 2 1 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 4 
91 1 1 2 10 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 2 1 2 2 3 2 2 3 
92 3 2 2 6 2 2 2 2 3 4 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 4 
93 3 2 2 5 3 4 2 4 4 3 3 2 2 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 
94 4 2 2 3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 3 3 2 3 3 4 3 
95 3 2 1 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 3 3 2 3 3 4 3 3 
96 4 2 2 3 3 3 1 2 1 2 1 2 4 4 2 1 2 4 4 2 1 3 3 2 
97 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 
98 4 2 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
99 3 2 1 11 2 2 2 2 3 2 2 3 5 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 4 
100 4 1 1 9 2 2 4 2 3 4 2 2 5 2 4 2 2 2 2 2 4 2 2 3 
101 4 2 1 5 2 2 3 2 3 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 3 4 2 2 3 
102 3 1 1 6 4 2 4 2 2 4 4 2 2 4 2 4 4 4 2 2 4 4 4 4 
103 2 1 1 1 2 3 5 2 3 4 2 2 5 2 4 2 4 2 3 3 5 2 4 3 
104 3 2 1 1 4 3 4 2 2 4 2 2 2 2 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 
105 4 2 2 10 1 2 3 3 2 2 3 1 5 4 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 
106 4 1 2 3 4 3 4 2 2 4 2 1 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 2 
107 4 1 1 13 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 4 2 1 4 
108 3 1 1 1 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 2 4 4 
109 1 1 2 5 3 2 4 2 2 3 3 4 2 3 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 
110 3 2 2 1 4 4 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
111 3 2 2 1 2 3 2 2 3 2 4 4 2 4 4 2 3 2 2 2 4 4 4 3 
112 4 1 1 1 2 2 3 2 3 4 4 2 4 4 2 2 2 2 3 4 1 2 3 2 
113 1 2 2 10 1 2 2 2 1 4 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 4 
114 3 1 1 7 3 2 4 2 2 3 4 2 4 2 4 2 3 4 2 3 3 4 4 4 
115 2 1 1 1 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 4 4 3 2 2 2 3 2 2 







E Ed. G A T 
Cultura Organizacional 
Dimensión Simbólica Dimensión Instrumental Dimensión Estabilizadora 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
P2
0 
117 2 2 1 1 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 4 3 2 2 4 2 2 2 
118 3 1 1 10 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 3 
119 3 1 1 11 4 4 4 4 4 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 
120 4 2 1 3 2 2 4 2 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 3 4 
121 1 1 1 10 3 2 3 2 4 3 4 2 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 3 3 
122 4 1 1 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 
123 2 1 2 3 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
124 2 1 1 17 3 2 2 4 3 2 3 3 2 3 4 2 4 3 4 2 5 2 2 3 
125 3 1 1 13 3 2 3 2 4 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 3 4 3 2 3 
126 3 2 1 11 2 1 2 2 3 4 4 2 5 5 2 1 2 2 2 3 4 2 2 3 
































G A T 
Calidad de Servicio 





































1 2 1 1 10 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 5 3 4 2 4 3 
2 2 1 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 
3 2 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
4 4 2 1 12 2 2 1 4 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 
5 4 2 1 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
6 2 1 2 1 4 4 4 5 4 3 4 4 2 3 5 4 3 3 3 3 4 3 
7 3 2 1 15 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 
8 4 2 2 10 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
9 3 1 1 2 5 4 3 4 3 2 4 3 4 2 4 3 3 2 3 4 2 4 
10 3 2 2 3 4 3 4 5 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 2 
11 1 2 1 12 4 4 3 4 3 4 4 4 2 3 4 3 2 3 3 4 3 4 
12 3 2 1 6 4 3 3 4 4 2 3 3 2 2 3 3 2 4 4 2 3 2 
13 2 1 2 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 
14 4 2 1 1 5 5 5 4 4 2 3 4 3 2 5 3 3 2 2 3 3 2 
15 3 1 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 
16 2 1 1 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 2 4 4 
17 4 2 1 10 4 1 4 4 4 4 5 3 1 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
18 2 2 2 1 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 1 4 4 2 4 4 
19 3 1 2 1 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 2 4 4 
20 4 2 2 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
21 2 2 1 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 
22 4 2 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 1 4 4 3 4 4 
23 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 
24 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
25 4 1 2 6 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 
26 4 1 2 7 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 1 4 4 4 4 4 4 4 
27 2 1 1 4 4 1 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 
28 4 1 1 8 3 2 4 4 4 4 4 3 2 2 2 4 1 4 3 1 4 2 
29 3 2 1 1 4 2 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
30 3 1 1 5 2 3 2 1 2 3 2 2 4 3 1 2 2 2 2 3 2 2 
31 2 2 1 2 3 2 2 2 4 2 3 2 4 2 2 2 3 4 2 2 4 2 
32 1 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 2 4 4 
33 3 2 1 7 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
34 2 1 2 1 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
35 3 1 2 3 4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 4 
36 2 1 1 2 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 
37 2 1 2 1 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 2 4 4 1 4 4 
38 4 1 1 8 4 3 2 3 2 2 3 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 
39 1 2 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 2 4 4 










G A T 
Calidad de Servicio 





































41 3 1 1 3 4 3 4 2 4 4 2 3 5 4 2 2 4 4 3 1 3 4 
42 3 1 1 1 2 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 2 2 4 3 4 
43 3 1 1 4 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 
44 3 1 1 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 2 4 4 2 4 4 
45 4 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
46 3 1 1 5 3 2 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 
47 2 1 1 1 4 4 4 5 2 2 4 4 4 2 4 2 2 3 3 2 4 2 
48 4 2 2 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 
49 3 1 1 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
50 3 2 2 1 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3 
51 3 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 2 4 4 
52 4 2 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 5 5 3 4 4 
53 3 2 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 
54 4 2 2 10 5 2 4 4 4 3 3 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 
55 4 2 2 10 5 4 4 4 3 3 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 
56 3 1 1 1 4 4 4 5 2 2 2 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 
57 2 2 1 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
58 1 1 1 2 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
59 1 2 2 1 4 2 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 
60 2 1 1 2 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 
61 4 2 2 1 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
62 4 2 2 1 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
63 2 2 1 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
64 3 1 1 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
65 1 2 1 11 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
66 4 1 1 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
67 2 2 2 3 5 4 4 4 4 5 2 4 5 4 5 4 1 4 4 3 4 4 
68 3 2 1 13 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 
69 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 
70 4 1 1 9 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 2 2 2 2 3 2 2 4 
71 4 2 2 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 2 3 4 2 4 3 
72 3 2 2 11 1 1 1 2 2 4 3 2 3 3 4 3 3 2 2 2 2 2 
73 2 1 1 2 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
74 2 1 1 5 5 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
75 3 1 1 1 4 2 4 4 4 4 2 3 5 4 4 4 2 4 4 3 4 4 
76 4 2 2 12 2 2 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 2 4 4 3 4 3 
77 2 2 2 14 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 
78 2 1 2 10 4 3 5 5 5 5 4 4 1 4 4 4 1 4 2 2 3 4 
79 2 1 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 4 4 
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81 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 
82 1 2 2 10 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 1 4 4 
83 4 1 1 6 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 
84 3 2 2 13 1 1 1 2 2 2 3 1 2 1 3 3 2 2 3 3 2 3 
85 4 1 1 1 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 4 
86 2 2 2 15 4 3 2 1 3 4 2 3 2 3 4 4 4 4 2 2 2 3 
87 2 1 1 0 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
88 3 1 1 9 2 2 3 2 3 4 2 3 3 4 2 3 3 4 3 2 4 2 
89 3 1 1 12 5 2 4 4 4 4 4 3 1 2 4 4 2 4 4 2 4 4 
90 3 1 2 1 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 
91 1 1 2 10 4 2 2 2 2 2 2 2 1 3 4 4 1 3 3 2 3 3 
92 3 2 2 6 2 2 2 1 2 3 2 2 1 4 3 2 3 3 3 3 2 3 
93 3 2 2 5 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
94 4 2 2 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 
95 3 2 1 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
96 4 2 2 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 3 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 
98 4 2 1 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
99 3 2 1 11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 1 2 2 2 2 2 2 
100 4 1 1 9 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 2 4 4 
101 4 2 1 5 5 2 5 5 5 5 5 4 2 4 2 4 2 4 5 4 5 4 
102 3 1 1 6 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 2 4 4 2 4 4 
103 2 1 1 1 5 2 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 5 4 2 4 4 
104 3 2 1 1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 2 4 4 2 4 4 
105 4 2 2 10 4 2 4 4 2 2 4 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 
106 4 1 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 
107 4 1 1 13 4 2 2 2 2 2 4 3 2 4 4 4 2 2 2 1 2 2 
108 3 1 1 1 3 1 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 2 4 4 
109 1 1 2 5 2 2 1 4 2 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 2 3 
110 3 2 2 1 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
111 3 2 2 1 4 3 4 4 4 4 2 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
112 4 1 1 1 5 2 4 4 4 5 5 4 2 4 2 5 2 4 4 4 5 4 
113 1 2 2 10 4 2 2 1 2 2 4 2 1 3 1 2 3 2 2 2 2 3 
114 3 1 1 7 5 3 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 3 2 4 4 
115 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 
116 4 2 1 6 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 2 4 4 
117 2 2 1 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
118 3 1 1 10 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 2 3 2 1 2 4 
119 3 1 1 11 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
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121 1 1 1 10 4 2 4 4 2 2 4 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 2 
122 4 1 1 2 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
123 2 1 2 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
124 2 1 1 17 5 2 2 4 2 3 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 
125 3 1 1 13 5 2 5 4 5 5 5 4 2 4 2 4 2 4 4 4 5 4 
126 3 2 1 11 4 2 4 4 5 4 4 3 2 5 2 5 4 4 4 4 4 4 
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1. TÍTULO  
 
Cultura organizacional y calidad de servicio en el Organismo Supervisor de la 








El presente estudio: Cultura organizacional y calidad de servicio en el Organismo 
Supervisor de la Inversión en Energía y Minería – Lima 2017, tuvo como principal 
objetivo determinar la relación que existe entre la Cultura Organizacional y la 
Calidad de Servicio, desde la óptica de la población que fue de 190 usuarios que 
realizan operaciones y trámites en la oficina de los Olivos. 
El tipo de estudio realizado fue básica, ya que tiene como propósito recoger 
información y determinar la relación que existe entre las dos variables. El enfoque 
fue cuantitativo y se utilizó el método hipotético deductivo, ya que se usó la 
recopilación de datos para así demostrar las hipótesis realizadas. Asimismo el tipo 
de diseño de investigación es no experimental transversal de nivel correlacional 
ya que se realizó sin la manipulación deliberada de variables y se fundamentó con 
un estudio de campo, el cual recogió la información en un período específico y se 
desarrolló al aplicar la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario, para 
los usuarios de la oficina de Los Olivos, el cual estuvo constituido por 38 
preguntas en total y cada pregunta con cinco alternativas. Con el cuestionario los 
usuarios brindaron información con la cual se obtuvo la confiabilidad del 
instrumento utilizando el software IBM SPSS Statistics versión 21. Luego se 
estableció el contraste de las hipótesis mediante la prueba no paramétrica  Rho 








El valor resultante  que se obtuvo permitió determinar que existe relación 
significativa y una correlacional directa donde el coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente a 0.290  y el valor P (0.000) <0.01. Por tanto se concluye que la 
variable Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio se relacionan en 
forma positiva y en un nivel débil.  
 
4. PALABRAS CLAVE 
 
Cultura Organizacional, Calidad de Servicio, Motivación de personal, Mejoras en  




The present study: Organizational culture and quality of service in the Supervisory 
Body of Investment in Energy and Mining - Lima 2017, had as main objective to 
determine the relationship that exists between the Organizational Culture and the 
Quality of Service, from the perspective of the population which was 190 users 
who perform operations and procedures in the office of Olives. 
 The type of study carried out was basic, since its purpose is to collect 
information and determine the relationship between the two variables. The 
approach was quantitative and the hypothetical deductive method was used, since 
the data collection was used in order to demonstrate the hypotheses made. 
Likewise, the type of research design is cross-sectional non-experimental as it was 
carried out without the deliberate manipulation of variables and was based on a 
field study, which collected the information in a specific period and was developed 
by applying the technique of survey and the questionnaire instrument, for users of 
the Los Olivos office, which consisted of 38 questions in total and each question 
with five alternatives. With the questionnaire, the users provided information with 
which the reliability of the instrument was obtained using the software IBM SPSS 
Statistics version 21. Then the hypothesis test was established by Spearman's 
nonparametric Rho test to determine the degree of relationship between the 







 The resulting value that was obtained allowed to determine that there is a 
significant relationship and a direct correlation where the Rho coefficient of 
Spearman is equivalent to 0.290 and the P value (0.000) <0.01. Therefore, it is 
concluded that the variable Organizational Culture and the variable Quality of 




Organizational Culture, Quality of Service, Staff Motivation, Institution  




Hoy en día la cultura organizacional y la calidad de servicio son factores muy 
importantes y determinantes para la fidelización de los usuarios, no solo de las 
empresas, sino también en las instituciones públicas, ya que permites que el 
usuario tenga mayor confianza y credibilidad en la población. 
 
El Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería.  
(Osinergmin)  tiene como misión regular, supervisar y fiscalizar los sectores de 
energía y minería con autonomía, capacidad técnica, reglas claras y predecibles, 
para que las actividades en estos sectores se desarrollen en condiciones de 
seguridad y se disponga de un suministro de energía confiable y sostenible. 
Asimismo tiene como cultura organizacional construir una organización 
innovadora, constituida por colaboradores competentes y motivados que laboren 
en un entorno atractivo y retador que promueva y potencie su desarrollo 
profesional y personal; los cuales muchas veces no se cumplen y se ven 
reflejados en su calidad de servicio. 
 
La calidad del servicio se mide, por el nivel de satisfacción de los usuarios, 
ellos son los evaluadores de la calidad del servicio que se brinda en las 
instituciones, ellos determinan el nivel de prestación del servicio, por ello se debe 







lograr mejorar las condiciones de la calidad del servicio, reduciendo con ello la 
diferencia que existe entre la realidad del servicio y las expectativas del usuario. 
Por esta razón, el presente estudio tiene como finalidad determinar, cuál es la 
relación entre la Cultura Organizacional y Calidad De Servicio Del Organismo 




El tipo de estudio es descriptivo, no experimental de nivel correlacional. Para la  








Tabla de contingencia Cultura Organizacional por Calidad de Servicio. 
 
V2 
Calidad de Servicio 




Malo 2 (1.6%) 8(6.3%) 3(2.4%) 13 (10.2%) 
Regular 6 (4.7%) 54(42.5%) 37(29.1%) 97(76.4%) 
Óptimo 0 (0.0%) 4 (3.1%) 13 (10.2%) 17 (13.4%) 
                               Total 8 (6.3%) 66 (52.0%) 53 (41.7%) 127(100.0%) 
 
En la Tabla 1, se muestra  que la mayor frecuencia de aceptación se encuentra en 
el cruce del nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel 
“Regular” de la variable Calidad de Servicio, con 54 respuestas representando el 
42.5 % del total; la menor frecuencia de aceptación se dan en el cruce del nivel 
“Optimo” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Malo” de la variable 









Figura 1. Histograma Cultura Organizacional por Calidad de Servicio. 
 
En la Figura 1, se muestra que el nivel “Regular” de la variable Cultura 
Organizacional, es el que tiene una mayor frecuencia, sumando 66 respuestas 




Formulación de Hipótesis 
H0: No Existe relación entre la   Cultura Organizacional y Calidad De Servicio del 
Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - Lima, Los Olivos 
2017. 
 
H1: Existe relación entre la   Cultura Organizacional y Calidad De Servicio del 













Tabla de correlación entre la variable Cultura Organizacional por la variable 







Cultura Organizacional Coeficiente de  
correlación 
1,000 ,290** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 127 127 
Calidad de Servicio Coeficiente de 
correlación 
,290** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 127 127 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Contrastación de Hipótesis 
En la tabla 2, se muestra que como resultado del cálculo de correlación asistido 
por el software IBM SPSS versión 21 y tomando como base de datos obtenidos 
en las encuestas usuarios de Osinergmin de los Olivos, que el valor del 
coeficiente en la correlación Rho de Spearman es equivalente a 0.290, por tanto 
se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), 
concluyendo que si Existe relación significativa entre la variable cultura 
organizacional y calidad de servicio.  Asimismo el valor ** 0.000 < 0.01 lo cual nos 





La evidencia empírica encontrada señala con respecto al análisis descriptivo de 
las variables Cultura Organizacional y Calidad de Servicio, utilizando tablas de 
contingencia que la mayor frecuencia de aceptación, se encuentra en el cruce del 
nivel “Regular” de la variable Cultura Organizacional y el nivel “Regular” de la 
variable Calidad de Servicio, con 54 respuestas representando el 42.5 % del total. 
Asimismo en el análisis inferencial se ha podido determinar la existencia de una 
correlacional directa donde el coeficiente Rho de Spearman es equivalente a 







con la Calidad de Servicio en un nivel débil, estos resultados coinciden con los 
encontrados por Figueroa (2015, pp.30 -75) indicando que la cultura 
organizacional no siempre está relacionado con el desempeño laboral de los 
colaboradores en la institución gubernamental, es decir que una variable no incide 
en la otra. Asimismo también se determinó que el elemento predominante dentro 
de la cultura organizacional en la institución gubernamental son las “Normas y 
Reglas”, las cuales dentro de esta entidad van unidas a la manera en cómo se 
deben comportar los colaboradores, igualmente contribuyen en las “Creencias” 
que tienen , las cuales se manifiestan al momento en que dichos empleados 
creen tener lo fundamental para laborar  reconociendo que su labor es muy bien 
retribuida además de que es necesario contar con una influencia externa o interna  
para laborar en la organización; respuestas dadas dentro del concepto de Cultura 
Organizacional  el cual según Chiavenato (2009, p.124) es un conjunto de hábitos 
y creencias que han sido dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y 
actitudes los cuales son compartidos por los miembros de una institución y 
Calidad de Servicio el cual según Dolors (2004, p.17) la calidad de servicio resulta 
de comparar lo que el cliente y/o usuario tiene la expectativa de recibir y lo que en 
realidad recibe o él cree que recibió, es decir la percepción o el desempeño del 




El valor resultante de la aplicación del coeficiente Rho de Spearman es 
equivalente a 0.290 y el valor P (0.000) <0.01 determinándose que la variable 
Cultura Organizacional se relaciona significativamente con la variable Calidad de 
servicio  en un nivel débil, teniendo como base la información brindada por los 
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